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En esta investigación, el objetivo fue determinar si el sistema de información integral 
permite optimizar la gestión comercial de SEDALIB, 2020. El enfoque es 
cuantitativo, su tipo aplicada y su diseño preexperimental. La muestra está 
compuesta por 15 directivos y funcionarios de la empresa SEDALIB; se usó un 
cuestionario, el mismo que es válido y confiable; para el procesamiento de la 
información se usó el software estadístico para Ciencias Sociales SPSS V24. Los 
resultados se presentan ordenados a través de tablas estadísticas. La gestión 
comercial en el pre test, es decir antes de aplicar el sistema de información integral 
fue en un 87% mala. Después de haber aplicado el sistema de información integral, 
en el post test se observa que es en un 100% buena. La prueba de Wilcoxon para 
muestras relacionadas (pre test y post test) muestra una confianza del 95%, y un 
Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que el sistema de información integral permite 
optimizar significativamente la gestión comercial de SEDALIB, 2020; en 
consecuencia, se acepta la hipótesis de investigación. Dado que la gestión 
comercial de dicha empresa actualmente se lleva a cabo en un contexto de cambios 
permanentemente condicionado por factores económicos, sociales, políticos, 
sanitarios y medioambientales; fue necesario el mejoramiento del sistema de 
información integral para permitir optimizar el proceso de gestión comercial y 
responder a dicho entorno, dotándolo con capacidades que permitieron gestionar 
información integrada entre todos los actores del entorno y del intorno de la 
empresa, posibilitando soportar mejor el proceso a nivel operativo, acercando la 
atención a los clientes, y proporcionando información de calidad y oportuna para 
una toma de decisiones sustentada. Al permitir gestionar y producir información 
precisa, confiable, oportuna y suficiente, se posibilitó que todos los componentes 
de la empresa funcionen de forma coordinada, mejorando su competitividad y por 
lo tanto las condiciones de gestión comercial.  










In this research, the objective was to determine if the comprehensive information 
system allows modifying the commercial management of SEDALIB, 2020. The 
approach is quantitative, its type of application and its pre-experimental design. The 
sample is made up of 15 executives and officials of the SEDALIB company; a 
questionnaire was used, the same one that is valid and reliable; For information 
processing, use the statistical software for Social Sciences SPSS V24. The results 
are presented in order through statistical tables. Commercial management in the 
pretest, that is, before applying the comprehensive information system, was 87% 
poor. After applying the comprehensive information system, the posttest shows that 
it is 100% good. The Wilcoxon test for related samples (pretest and posttest) shows 
a confidence of 95%, and a Sig. P = 0.001 <0.01. This means that the 
comprehensive information system allows improving the commercial management 
of SEDALIB, 2020; consequently, the research hypothesis is accepted. Given that 
the commercial management of said company is currently carried out in a context 
of changes permanently conditioned by economic, social, political, health and 
environmental factors; It was necessary to improve the comprehensive information 
system to allow the improvement of the commercial management process and 
respond to said environment, providing it with capabilities that allow managing 
integrated information among all the actors in the environment and the return of the 
company, making it possible to better support the operational level process, bringing 
customer service closer, and quality and timely information for sustained decision 
making. By allowing to manage and produce accurate, reliable, timely and sufficient 
information, it allows all the components of the company to work in a coordinated 
way, improving its competitiveness and therefore the conditions of commercial 
management. 







El agua, es el recurso terrestre más importante y preciado para posibilitar la 
existencia de los seres humanos y todo ser viviente en el planeta siendo la base de 
un ecosistema en constante dinámica y cuyo equilibrio se encuentra condicionado 
por factores geológicos, ambientales, físicos, biológicos y desde la aparición del 
hombre también por factores sociales y económicos, por lo que debe ser gestionado 
con la prioridad y compromiso más importante a todo nivel (Organización de las 
Naciones Unidas, 2003). La gestión de este recurso vital implica superar constantes 
desafíos a causa de los desequilibrios que pueden ser originados por el clima o por 
factores globales, regionales, locales o por condicionantes socio-económicas. La 
progresiva reducción del líquido elemento, los riesgos permanentes de 
contaminación de las fuentes diversas de abastecimiento tanto superficiales como 
subterráneas, la potencial competencia regional por la apropiación y utilización del 
líquido elemento, la variación climática manifestada primordialmente en 
inundaciones y sequías, y eventualidades como los sismos, todos estos con serios 
efectos para los sistemas de aprovisionamiento y las asistencias que prestan a la 
población, que muchas veces se agravan por la gestión y políticas de estado, o por 
las ineficiencias de los propios organismos encargados de administrar el líquido 
elemento, requieren que se implementen novedosos enfoques para garantizar la 
normal dotación en calidad y oportunidad apropiadas, con una correcta  
operatividad y organización, otorgándoles una adecuada sostenibilidad económica, 
ambiental, financiera y técnica.   
 
Ante este panorama, la adecuada disposición del marco normativo en el sector, y 
la eficiencia de los procesos operativos y comerciales en las organizaciones 
encargadas de prestar los servicios de saneamiento son fundamentales para 
responder a estos desafíos, para mantener los servicios requeridos, para coberturar 
una población cada más creciente, y poder afrontar niveles adecuados de 
inversiones para lograr la adecuada ampliación y sostenimiento de la infraestructura 
de redes mayores, menores, servicios y demás recursos que permitan a una 






Uno de los retos más significativos para el Estado es asegurar y propiciar el acceso 
a la población en óptimas condiciones a los servicios de saneamiento, con el fin 
esencial de asegurar niveles adecuados de sanidad pública, la superación de la 
precariedad, el crecimiento económico, la dignidad humana y la conservación del 
entorno. Para hacer frente a estos desafíos, el estado peruano al igual que sus 
pares en Latinoamérica, inició una reforma drástica de la prestación de los servicios 
de saneamiento teniendo entre sus objetivos primarios la reestructuración del 
sector mediante una división de las funciones de operación y regularización; la 
búsqueda de mecanismos que permitan potenciar las capacidades de  las 
organizaciones de saneamiento; y la adecuación de los marcos regulatorios 
orientados a la búsqueda de la estabilidad económico-financiera de los prestadores.   
 
Sin embargo, los avances aún son lentos a causa primordialmente de las 
complicaciones en la gestión interna de gran parte de los prestadores del servicio. 
Estas dificultades se originan en un conjunto de circunstancias relacionadas con la 
estructura y organización interna, inconvenientes en la estructuración del sistema 
tarifario, en políticas no establecidas y en una gestión determinada por una visión 
de corto plazo. Dentro de estas características del sector, un factor común es el de 
la falta de eficiencia de los procesos internos soportados en sistemas de trabajo 
que no presentan las competencias adecuadas para garantizar una adecuada 
gestión y un correcto aprovechamiento de las oportunidades que brinda un mercado 
cautivo.  
 
En la región La Libertad, el Servicio de agua potable y alcantarillado de la Libertad 
(SEDALIB S.A.), es una empresa que se encarga de gestionar los servicios de 
suministro de agua potable y disposición final de aguas residuales, desde hace 39 
años.  Sectorialmente se enmarca dentro del ámbito del Ministerio de Vivienda, 
Construcción y Saneamiento (MVCS, por sus siglas). Regulatoriamente es 
supervisada por Superintendencia Nacional de servicios de Saneamiento 
(SUNASS, por sus siglas). Es constitutivamente una sociedad anónima, 
organizando su dirección bajo el modo de Junta General de Accionistas, compuesta 







En Sedalib S.A., la gestión comercial se soporta en un sistema de información 
conformado por: su organización, estructura y procesos; las tecnologías 
implementadas; los grupos humanos intervinientes, los flujos de datos que luego 
de generados, organizados, procesados y diseminados permiten generar la 
información que le posibilite tomar las decisiones de gestión a todo nivel (operativo, 
gerencial y estratégico) a fin de cumplir su misión y objetivos. 
 
Este sistema permite administrar de modo cíclico un conjunto de actividades de 
campo que generan datos que a la vez son procesados en base a reglas de 
negocio; actividades administrativas que se encadenan en un ciclo permanente 
para soportar el proceso productivo; actividades de atención a los clientes; 
actividades de interacción con organismos controladores; procesos de control, 
sistemas de evaluación de la realización de propósitos y metas que la organización 
programa anualmente. Todas estas actividades deben ser ejecutadas 
transversalmente, alimentando a un sistema informático que constituye el soporte 
neurálgico de la organización.  
 
Para la empresa es clave que el proceso comercial, que es la base para su sustento 
económico financiero y para propiciar un servicio con calidad al usuario final, esté 
formada por una cadena de actividades que integre y controle eficientemente las 
actividades de planificación comercial, la captación de nuevos clientes, la 
administración de la base catastral comercial, la medición del servicio consumido, 
la valorización de los servicios a ser facturados a los clientes, la cobranza por los 
servicios prestados, el proceso para atender a los asiduos y el control de la gestión 
comercial. En su sistema de información deben estar considerados todos los inputs 
que provienen de fuentes externas al proceso comercial (lo que le da la condición 
de integral), siendo ésta una necesidad que abarca no solo los procesos 
operacionales, técnicos, institucionales y administrativos, sino también los 
acoplados a otras organizaciones como socios estratégicos (contratistas, 
proveedores, clientes, comunidad) y organismos controladores (SUNASS, SUNAT, 
MEF), que deben integrarse al proceso como una cadena de valor extendida.  
 
Un factor relevante en la actualidad mundial es incorporar mecanismos de 
contingencia que permitan hacer frente de modo efectivo a las consecuencias de la 





Coronavirus, emergencias sanitarias, fenómenos climáticos, crisis sociales u otros 
eventos de carácter global, nacional o regional. Por ello, para tomar 
determinaciones de modo oportuno y la inspección del abastecimiento de las 
asistencias se necesita la ayuda de sistemas de información apropiados. Las 
asistencias de líquido elemento potable precisan un seguimiento técnico constante, 
de manera que resulta esencial determinar indicadores completos, equiparables, 
comprobables y puntuales que posibiliten adoptar las tácticas más apropiadas en 
cada contexto.   
 
Sin embargo, la realidad de este sistema es que se basa en una plataforma 
tecnológica de más de 20 años de antigüedad, con una organización basada en la 
división funcional del trabajo y no basado en procesos; con procedimientos 
desactualizados que no permiten responder a las necesidades reales de la 
población, con equipo humano con mucha experiencia, pero cuya experticia en el 
negocio no se institucionaliza en una base de conocimiento común. Asimismo, la 
integración con los diversos grupos humanos (clientes, personal interno) y entes 
intervinientes (organismos controladores) no es óptima, generando costos de 
oportunidad, y merma en la calidad del servicio. Esto genera una estructura muy 
rígida, con poca capacidad. De acuerdo a la realidad problemática expuesta, el 
problema general se formula de la siguiente forma: ¿En qué medida el sistema de 
información integral permite optimizar la gestión comercial de SEDALIB, 2020? 
 
Justificación teórica; considerando cuan importante es el soporte de la tecnología 
de información para mejorar el desarrollo comercial, dado que contribuyen a la 
disminución del tiempo y de los costos de los procedimientos, incrementando el 
rendimiento de la empresa como bien señala la teoría económica tradicional, la 
información se ha transformado considerándose actualmente como el cuarto bien 
a administrar; la investigación permitirá aplicar conocimientos teóricos; bajo el 
marco conceptual de la gestión pública con un enfoque sistémico, analizando los 
diversos factores que se interrelacionan y condicionan la gestión comercial de 
Sedalib, plasmando un estudio de investigación que sirva de referencia para la 
implementación de mejoras similares en las empresas del sector y servirá de base 





Justificación práctica; la investigación detallará los diversos componentes del 
entorno e intorno, organizativos, procedimentales y tecnológicos, y el impacto que 
tendrán al momento de mejorar del sistema integral que sirva de apoyo para la 
gestión comercial de SEDALIB S.A., si tomamos en cuenta que las tecnologías de 
información y sus diversos mecanismos posibilitan la obtención, generación, 
clasificación, ordenamiento, ponderación, explotación y evaluación de información 
de un modo más efectivo. Un moderno sistema de información integral permitirá 
alcanzar mayores capacidades de gestión, mejores rendimientos comerciales, 
mayor capacidad de sostenimiento económico y financiero, y mejoras significativas 
en el nivel de los servicios que se brinda, dentro de los estándares establecidos en 
el marco normativo, y a las políticas y planes de modernización de las empresas 
públicas y de modernización del estado.  
 
Relevancia social; responde a la consideración de que en el país existen más de 
50 empresas del sector saneamiento, entre grandes, medianas y pequeñas, pero 
todas con una fenomenología similar en su gestión (crecimiento desordenado, 
visión cortoplacista, influencia política, impacto social), por lo que servirá como un 
aporte importante para sustentar las iniciativas de mejora de las capacidades de 
gestión comercial con impacto directo en la calidad del servicio a sus usuarios. Si 
se toma en consideración la problemática existente en el sector saneamiento, el 
mejoramiento de los sistemas de información integral permitirá implementar 
iniciativas innovadoras para la gestión sustentable del servicio, y la optimización 
estructural y funcional de organización. 
 
Justificación metodológica; la investigación sigue las pautas metodológicas 
señaladas por el método científico, en ese sentido, teniendo la misma un diseño 
pre experimental permitirá medir los cambios experimentados en la empresa 
SEDALIB antes y después de la mejora del sistema de información integral, el 
mismo que se encontraba desactualizado y resultaba deficiente dado el nuevo 
escenario que se presenta en el país y la región. Los resultados aportarán valiosa 
información para la empresa, permitiendo corregir aquellas deficiencias que puedan 






El objetivo general en la presente investigación planteó: determinar si el sistema de 
información integral permite optimizar la gestión comercial de SEDALIB, 2020. Los 
objetivos específicos fueron: O1: Determinar si el sistema de información integral 
permite optimizar la planificación comercial de SEDALIB, 2020; O2:  Determinar si 
el sistema de información integral permite optimizar la gestión catastral de 
SEDALIB, 2020; O3: Determinar si el sistema de información integral permite 
optimizar la gestión de la medición de SEDALIB, 2020; O4: Determinar si el sistema 
de información integral permite optimizar la gestión de la facturación de SEDALIB, 
2020; O5: Determinar si el sistema de información integral permite optimizar la 
gestión de cobranza de SEDALIB, 2020; O6: Determinar si el sistema de información 
integral permite optimizar la gestión de atención al cliente de SEDALIB, 2020.  
 
Asimismo, se planteó como Hipótesis de Investigación: Hi = El sistema de 
información integral permite optimizar significativamente la gestión comercial de 
SEDALIB, 2020; Ho = El sistema de información integral no permite optimizar 
significativamente la gestión comercial de SEDALIB, 2020. Las hipótesis 
específicas son: El sistema de información integral permite optimizar 
significativamente la planificación comercial de SEDALIB, 2020; El sistema de 
información integral permite optimizar significativamente la gestión catastral de 
SEDALIB, 2020; El sistema de información integral permite optimizar 
significativamente la gestión de la medición de SEDALIB, 2020; El sistema de 
información integral permite optimizar significativamente la gestión de la facturación 
de SEDALIB, 2020; El sistema de información integral permite optimizar 
significativamente la gestión de cobranza de SEDALIB, 2020; El sistema de 
información integral permite optimizar significativamente la gestión de atención al 













II. MARCO TEÓRICO 
 
En el ámbito nacional, tenemos los trabajos de investigación de: Caballero 
(2017). En su tesis: Sistema de información geográfica para mejorar la gestión 
técnica de agua potable en la Empresa Municipal de agua potable y alcantarillado 
EMAPA-Huancavelica. Universidad Nacional del Centro del Perú, Huancayo. El 
objetivo fue poner en producción un sistema informático (software) que posibilite la 
gestión interna de su información geográfica, gestionando datos del negocio en un 
servicio de gestión de base de datos espacial y alfanumérica, permitiendo así 
optimizar la gestión operativa y técnica del servicio en la empresa prestadora de 
saneamiento EMAPA-Huancavelica. La tesis trata el problema reciente de la 
administración de la infraestructura, conexiones y las redes de agua potable 
mediante la implementación de novedosos métodos de modelamiento lógico de las 
redes mediante las cuales se realiza la distribución, con la finalidad última de 
facilitar el análisis, diagnóstico y ampliar su empleo para una correcta toma de 
decisiones de carácter correctivo y preventivo, que redunden en la obtención de las 
metas. El método usado se centra en modelar la red de distribución mediante el 
sistema geográfico para obtener y evaluar información integrando consultas 
espaciales y alfanuméricas, generando capas de información permitiendo la 
reproducción de información y documentos de gestión tales como informes, 
ilustraciones y mapas temáticos. Generalmente la información con respecto a los 
componentes de la red se mantenía en diferentes formatos, en planos físicos de 
obra, asimismo los datos espaciales se encontraban dispersos en diferentes planos 
topográficos conteniendo la localización de infraestructura mayor, redes de 
distribución, redes de colectores, que generalmente no estaban actualizadas ni 
integradas generando problemas para la gestión de la información. El estudio 
planteado establece el mejoramiento de la gestión técnica en EMAPA 
Huancavelica, mediante acciones que permitan implementar en la organización un 
sistema de información geográfica. Se tuvo como producto tangible la gestión bajo 
este nuevo esquema de 847 solicitudes de usuarios para atención de nuevas 
suministros y conexiones domiciliarias que fueron recepcionados y atendidos hasta 





de los 159 requerimientos más respecto al periodo de gestión anterior a la puesta 
en operación del sistema. 
 
Taipe (2020) en su artículo: Diseño organizacional mediante el enfoque sistémico 
y cibernético: El caso de una empresa prestadora de saneamiento. Realizó un 
estudio sobre diseño organizacional empleando la cibernética organizacional y 
procesos de la EPS SEDAM HUANCAYO S.A., en el que se aplicó un enfoque 
sistémico para el diagnóstico de la realidad actual de la empresa utilizando un 
marco de trabajo de cibernética organizacional y procesos, y un posterior rediseño 
sobre la estructura de SEDAM HUANCAYO S.A., enfocándose en el logro de un 
balance optimizado que permita responder al entorno de la empresa, así como el 
logro de mayor autonomía, cimentando sus mecanismos de logro de identidad, 
equilibrio interno, y políticas. Como producto metodológico final se obtuvo un 
modelo de un sistema en el que se plasmaron las funciones sistémicas que definen 
los macro procesos, procesos y sub procesos de SEDAM HUANCAYO S.A., 
buscando mejorar el sistema de gestión mediante la integración del esquema de 
diseño organizacional con el enfoque de gestión basada en procesos. El resultante 
de este trabajo fue la definición de los componentes del sistema organizativo: 
Modelo de Autonomía, modelo del Balance con el Entorno, modelo de mecanismos 
de Política y el modelo de Balance. Este trabajo permitió el logro de mejores 
capacidades de la empresa con su entorno, logrando mayor la flexibilidad en un 
contexto de cambio constante y complejo. Como resultado de la aplicación, se pudo 
lograr un cambio de puntaje en el reporte de benchmarking regulatorio llegando a 
una situación sobresaliente. 
 
Olaya (2017), en su tesis: Implementación con software libre de una herramienta 
de gestión para el sistema georreferenciado del catastro técnico – comercial en la 
EPS GRAU S.A. Universidad Nacional de Piura, planteó como objetivo gestionar la 
información integrada de los procesos de catastro técnico y también del catastro 
comercial y permitir un monitoreo de las conexiones e infraestructura de la EPS 
GRAU S.A., en el ámbito de las localidades de Castilla y Piura. Se puso en 
producción un sistema de información geográfico (GIS) conformado por: 
componentes de software, datos georreferenciados e información de clientes y 





de base de datos, y componentes PostGIS, Geoserver y Node js, los datos 
correspondieron a los obtenidos en los procesos de gestión del catastro técnico y 
del catastro comercial, enfocando la investigación a los trabajadores de dichos 
procesos: Gerente comercial, Gerente de Operaciones y trabajadores de los 
departamentos comerciales, técnicos y operacionales. Concluye la investigación 
indicando que con la implementación del Sistema GIS se consiguió georreferenciar 
los datos del catastro técnico, y al mismo tiempo posibilitó optimizar la gestión de 
datos geográficos de catastro comercial, integrando los datos geográficos del 
sistema GIS con los datos alfanuméricos del sistema transacción que soporta la 
gestión comercial, permitiendo realizar actividades de análisis de datos 
geoespaciales mediante la ejecución de consultas de tipo complejo y generar 
productos informativos como consultas y reportes. Un sistema de información 
georreferenciada desarrollado con software de uso libre, permite abaratar los 
costos de implementación de la solución. 
 
Rivas y Quispe (2015). Análisis y diseño de una aplicación en la nube que permita 
mejorar la atención de los clientes en la Empresa de agua potable y alcantarillado 
Emapica de la ciudad de Ica. Universidad nacional “San Luis Gonzaga” de Ica. El 
propósito general fue optimizar el procedimiento de atención al cliente y de esta 
manera posibilitar que la empresa pueda brindar una asistencia efectiva y de 
excelencia a los usuarios de la localidad de Ica. Es relevante el trabajo de 
investigación pues en el ámbito de la Empresa Municipal de agua potable y 
alcantarillado de Ica se pretendió optimizar la atención de los usuarios del servicio 
sobre la base de mejorar los tiempos y condiciones de atención al cliente. Se 
concluyó que luego de la implementación del sistema y a partir de su entrada en 
funcionamiento los periodos de atención a los beneficiarios disminuirían de forma 
considerable, así como los costos administrativos. El esquema Cloud Computing 
tiene flexibilidad de poder escalar el soporte a la organización según las 
necesidades, lo que lo hizo aceptable para una organización en crecimiento, que 
ira demandando mayores recursos con el correspondiente incremento en costos, 
según se vayan necesitando mayores capacidades de atención. Esta alternativa 
permite manejar los presupuestos requeridos de modo flexible, comprometiendo 






Cruz y Pardo (2015), en su tesis: Sistema informático web para mejorar la gestión 
operativa del equipo de recolección primaria de la empresa Sedapal. Lima. 
Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo.  En este proyecto fue empleado un 
conjunto de tecnologías open source con el objetivo desarrollar una herramienta de 
software que permita optimizar la Gestión Operativa del Equipo de Recolección 
Primaria permitiendo un control adecuado de los recursos asignables a las 
cuadrillas, actividades desarrolladas, y control de jornadas operativas. Para el 
análisis y diseño fue empleada la Metodología denominada ICONIX, configurando 
luego una suite de desarrollo basada en herramientas Open Source a fin de poder 
gestionar directamente sus tecnologías implantadas y lograr un bajo coste de 
adquisición de licenciamiento; desde la perspectiva académica permitió analizar y 
evaluar la situación de los procedimientos que se ejecutan como parte de la gestión 
operativa mediante la metodología ICONIX, llegando al diseño y desarrollo del 
sistema en entorno web, empleando tecnología web de desarrollo basado en 
lenguajes PHP y para la administración de los datos se implementó el gestor de 
base de datos MySQL. Las pruebas realizadas posibilitaron obtener un producto de 
software aplicable, con resultados positivos, que permitió contrastar la hipótesis y 
comprobarla, pues la gestión operativa en el proceso de recaudación primaria fue 
mejorada, a través de la aplicación del sistema Web planteado. 
 
En tanto que a nivel internacional tenemos a Sigüenza (2015), en su tesis: 
Desarrollo de un sistema informático para la gestión estratégica de la subgerencia 
de informática de la Empresa Municipal de telecomunicaciones, agua potable, 
alcantarillado y saneamiento. Universidad Politécnica Salesiana, Ecuador. El 
estudio buscó implementar un mecanismo de gestión que se fundamentó en la 
aplicación del modelo de Cuadro de Mando Integral incluyendo el desarrollo de un 
modelo de datos y su implementación en un sistema de gestión de Base de Datos 
que aloje los datos de la aplicación. El producto final de este plan fue la puesta en 
producción de una herramienta orientada a obtener reportes de nivel gerencial y 
una vista de los indicadores de gestión de la organización, apoyando directamente 
todos los procesos internos de toma de decisiones, permitiendo notificar a los 
directivos y funcionarios sobre el comportamiento de los indicadores respecto al 
cumplimiento del plan y metas de la Empresa ETAPA EP. Se requiere en este tipo 





esquema de medición basado en indicadores, que parta de un nivel transaccional 
donde se gestionan las operaciones básicas. Este esquema permite evaluar y 
establecer los rendimientos de los procesos en un lapso de tiempo, posibilitando la 
toma de decisiones adecuada enfocado en el cumplimiento del plan estratégico. Al 
ser transversal en el proceso y vertical al manejar información de distintos niveles, 
permite conocer de qué modo hay una correlación entre las decisiones tácticas y el 
logro de objetivos empresariales. 
 
Caíza (2015) en su estudio sobre la Implementación de sistemas informáticos para 
facturación domiciliaria de la junta de agua potable y alcantarillado de Ilumán. 
Universidad Técnica del Norte, Ecuador. El objetivo de la investigación fue evaluar 
los efectos del desarrollo e implantación de un sistema informático que permita 
ejecutar la facturación domiciliaria, con el objetivo de optimizar el procedimiento de 
facturación, como actividad central del proceso comercial. Para las etapas de 
concepción y análisis del nuevo procedimiento y el sistema, se empleó la 
metodología Proceso Unificado de Racional (RUP, por sus siglas). Este proyecto 
nace de la necesidad de solucionar inconvenientes en el proceso de facturación de 
la organización, relacionados con los errores de lectura y una inadecuada 
determinación de los consumos a facturar, así como lograr una reducción en los 
costos operativos y los tiempos del procedimiento, los cuales con el método 
tradicional significaban muchos días consumidos, con el consiguiente impacto en 
la gestión de cobranza. El sistema una vez implementado permite gestionar las 
cuentas de los clientes y de los suministros y usuarios del servicio, las comunidades 
y grupos poblacionales, los consumos, medidores y su valorización a través de la 
facturación, los consumos, registrar cargos por infracciones de la comuna referidas 
al servicio a facturar; asimismo con un impacto medioambiental positivo al disminuir 
considerablemente el consumo de suministros de papel y de impresión. De este 
modo contribuyó a un proceso más eficiente y moderno, brindando la posibilidad de 
obtener información del proceso operativo y reportes de control.  Este sistema fue 
desarrollado empleando software libre concatenando diversas tecnologías sobre un 
entorno web, a fin de disminuir los costos de desarrollo.  
 
Como antecedentes internacionales, es importante lo indicado por AquaVisum. 





Gestión Comercial y operacional integral, que brinda soporte a los procesos 
comerciales en organizaciones del sector saneamiento, tanto para los servicios 
relacionados con el saneamiento derivados de la producción de agua potable, su 
almacenamiento y distribución, así como de la recolección de las aguas residuales 
y el tratamiento respectivo. Es una solución que está desarrollada en una suite 
tecnológica integrada entre IBM Global Solution y la herramienta Case Genexus, la 
cual permite generar código de software que puede ser portable a cualquier 
tecnología de base (Windows, Linux), lo cual la hace una solución portable a 
distintas configuraciones y capacidades de operación. Es una herramienta 
adaptable a las realidades diversas, trasladando como valor agregado las mejores 
prácticas de la industria, en un ambiente de trabajo parametrizable, configurable y 
totalmente administrable por el usuario final. 
 
En México, Ingeniería Mexicana de Software S.A. de C.V. (2016) indica que ha 
desarrollado la suite ATL, que tiene como característica principal la gestión de 
procesos de carácter comercial y técnicos integrados al proceso administrativo para 
el sector saneamiento, público y privado, estableciendo un modelo orientado a la 
gestión mediante indicadores, a aumentar el grado de eficiencia y mejora en el 
servicio, y mayor rentabilidad para la empresa. 
 
Por otro lado, Sánchez, Cevallos y Cathala (2019) señalan como “caso exitoso en 
la gestión del cambio en organizaciones de saneamiento hacia la sostenibilidad 
empresarial, el primer proyecto de implementación referido al ciclo integral del 
modelo AquaRating a nivel mundial, llevada a cabo en EPMAPS-Agua de Quito, 
Ecuador”, con inversiones financiadas por el BID Implementó el Sistema de 
Planificación Estratégica, creando una nueva estructura organizacional y un Plan 
Estratégico Informático. Todas estas acciones enfocadas a crear un Modelo de 
Negocio eficiente en corto y mediano plazo, definiendo acciones de planificación 
estratégica, sostenibilidad ambiental y financiera, y el logro de eficiencia interna al 
ejecutar los procesos y operaciones, mejora en la gestión empresarial y calidad de 
servicio, acceso al servicio, buen gobierno corporativo, y un cambio de plataforma 
con las herramientas ERP e ISU de SAP en la nube, integrando GIS e Inteligencia 
de negocios. El resultado fue un buen posicionamiento en el ranking definido por el 





financieros, un cambio en la cultura del trabajador y el logro de la calidad del 
servicio.  
 
En Brasil, según Oliveira, Magalhães y Mata (2019) se implementó un Sistema para 
permitir la Vigilancia de la Calidad del Agua dirigida al Consumo Humano 
denominado Sisagua, orientado al monitoreo del suministro y su calidad como 
elemento vital para consumo humano, de acuerdo a los estándares de potabilidad. 
Este sistema de información se aplica para gestionar los riesgos relacionados con 
el servicio, y aplicar de mejor manera las políticas en prevención de enfermedades 
de transmisión de agua, saneamiento, salud ambiental de la población brasileña. 
Se enmarca en el Programa Nacional para la Vigilancia de la Calidad del Agua 
(Vigiagua) para el Consumo Humano, y usa los medios de internet bajo la 
administración del Ministerio de Salud (MS) de Brasil”. La información que genera 
se utiliza para alimentar los análisis de la situación de salubridad y minimizar 
cuando alguna región no cumple con los estándares de potabilidad. Se compone 
de módulos de registro, control y vigilancia, siendo alimentada por cada municipio, 
siendo en la actualidad un total de 5,600 municipios. Este es un ejemplo de solución 
transversal a nivel nacional que permite gestionar la calidad del agua propiciando 
una mejor valoración del servicio, con impacto directo en la gestión comercial y 
cumplir con los lineamientos de transparencia del Estado. 
 
Seco y Muñoz (2018), mediante un estudio del Banco Interamericano de Desarrollo, 
exponen la situación de la aplicación de las TICs como agentes innovadores que 
impulsen y posibiliten la implantación de soluciones digitales en el sector público en 
el contexto tanto de América Latina como del Caribe, en un contexto ampliamente 
dinámico en el que la economía se dirige a un entorno global cada vez más digital 
y en el que las iniciativas y dirección del sector público se van orientando y migrando 
a este entorno virtual. Este fenómeno va implicado grandes desafíos, pero también 
ofrece diversas oportunidades de mejora a las administraciones públicas, 
incluyéndose en éstas a las del sector saneamiento. Estos esfuerzos buscan 
mejorar la recaudación, mejorar la eficiencia y lograr mejor transparencia en la 
gestión. A la par de las ventajas de la masificación y el avance de tecnologías cada 
vez más complejas, accesibles y sofisticadas, también requieren el diseño e 





empresariales de modernización de la gestión. Asimismo, se recalca que es 
importante educar al usuario para propiciar la entrada a esta nueva configuración 
electrónica, la cual en base a un control de operaciones en tiempo real representa 
un salto de calidad en los servicios al cliente. Sin embargo, detrás de esto es 
necesario un gran esfuerzo de adaptación y reestructuración de las capacidades 
de la organización. Un aporte valioso de este estudio es contemplar también una 
serie de consideraciones legales para la adecuada implementación de soluciones 
como parte del sistema de información, a fin de darle validez y seguridad a las 
operaciones a desarrollar entre la empresa y el usuario virtual. Desde la captación 
de los datos básicos, hasta el control, notificación y cierre de actividades formales 
entre el usuario y la organización. La consolidación de una base legal sólida para 
la implementación de las soluciones digitales son un componente importante del 
planteamiento. No obstante, en América Latina existe un desafío importante sobre 
como planificar e implementar la aplicación de las tecnologías en cada 
organización, pues las principales barreras para la adopción de un nuevo entorno 
de trabajo digital son reglamentarias, culturales, así como el rechazo inicial por el 
riesgo que implican, debiendo ser superadas en base a un programa de 
fortalecimiento y adquisición de nuevas capacidades y un liderazgo estratégico.  
 
Entre las teorías y enfoques fundamentales del presente trabajo de investigación 
se encuentran el enfoque sistémico, perspectiva sustentada en la Teoría General 
de sistemas. Al respecto, según Thome y Willard (2005), el enfoque de sistemas 
permite analizar de una manera ordenada una actividad humana dentro de una 
situación compleja, entendiendo por complejidad al conjunto de elementos que la 
condicionan, las potenciales interacciones que estos elementos presentan, y los 
probables estados que pueden presentar como consecuencia de dichas 
interacciones. Extendiendo este concepto al análisis de las organizaciones, esta 
perspectiva otorga una vista multidimensional que permite evaluar un amplio rango 
de perspectivas sobre factores y componentes que convergen e interactúan 
generando entropía que debe ser gestionada, con la finalidad de consolidar un 
sistema que tenga capacidad de adaptación al medioambiente (homeostasis) que 
le permita sobrevivir y cumplir con sus objetivos y misión. A partir de ello, tal como 





un gran sistema cuyo estado situacional está condicionado por sus partes y por las 
interacciones que hay entre ellas.  
 
Ante esto, el investigador debe ser capaz de superar la visión reduccionista o 
fragmentada del mismo y ser consciente de que pueden existir muchas realidades 
alternativas para esta complejidad, por lo que es posible construir nuevas 
soluciones o realidades a partir de insertar cambios en los componentes o sus 
interacciones. Esta es la premisa básica de esta investigación, en la que se 
conceptualiza todo el engranaje organizacional de la gestión comercial de Sedalib 
como un sistema integral al cual se le aplicaran estímulos que reorganicen sus 
componentes e interacciones con el fin de mejorar su rendimiento. 
Así también es importante señalar la Teoría de la Información de Shannon (1948), 
que es indudablemente uno de los adelantos de la ciencia más relevantes del siglo 
XX, teniendo como primordial propósito el establecer un riguroso significado sobre 
el concepto de “información”. Fue concebida y desarrollada con el fin de establecer 
mecanismos de medición respecto a la información que fluye en un sistema, en 
este caso organizacional, y de las maneras de representación de esta información, 
así como permitir determinar cuál es la capacidad que ostentan en ciertos 
escenarios los sistemas para su transmisión y procesamiento posterior. Esta teoría 
se basa en un modelo que inicia su origen en una fuente de información que 
mediante un transmisor que emplea un canal especifico puede desplegar señales 
que luego de un proceso de decodificación adquiere significado aplicable logrando 
un mensaje para un destinatario previamente establecido.  
 
Otro objetivo de esta teoría es determinar la manera más optima en términos de 
rapidez y de mantener un nivel de seguridad adecuado y a menores costos para 
lograr la codificación de los mensajes con el menor ruido posible que contamine la 
señal que permita establecer la comunicación final. La aplicación de esta teoría se 
puede ver en la cotidianeidad del mundo actual, que se manifiesta mediante los 
diversos servicios que se despliegan mediante el internet como red mundial, o a 
través de los medios de comunicación global basados en tecnología digital que 
cada día facilita más las comunicaciones, posibilitando todas estas en su conjunto 
e integradamente nuevos esquemas de comunicaciones y convivencia entre grupos 





han cambiado radicalmente la forma de realizar muchos de sus quehaceres y 
operaciones diarias. Esta teoría res relevante para el estudio de investigación pues 
poder entender el modelo de comunicación y determinar claramente las 
características de cada uno de sus componentes, permitirá ser conscientes de la 
importancia en las organizaciones para conseguir sus propósitos de lograr una 
comunicación fluida y una transmisión eficiente de la información interna y externa, 
como una clave para la implementación de soluciones tendientes a mejorar sus 
capacidades y por ende sus rendimientos. La gestión adecuada de la información 
organizacional es un factor condicionante para lograr los objetivos estratégicos. 
 
Teoría de los sistemas adaptativos complejos; esta teoría indica que el mejor modo 
de una organización es la que posibilita llevar a cabo continuos ajustes entre sus 
componentes, dependiendo de la conducta del ambiente. En esta teoría se puede 
comprender la complejidad desde distintos aspectos: considerando el vínculo de 
múltiples componentes que se interrelacionan de modo dinámico que hacen más 
fuerte y sencilla la adecuación del sistema, o entendiendo la complejidad como la 
capacidad que posee un sistema de aprender de las situaciones a las que se ha 
enfrentado y cambiar, especializarse u organizarse para hacerles frente, 
adecuándose a las variaciones que ocurran en el contexto que las rodea. Cuanto 
más grande y más partes posea un sistema más complejo será, y más líneas de 
comunicación tendrá, en consecuencia. En el ámbito organizacional enfatiza en los 
grupos de componentes y funciones requeridas para que el sistema de una 
institución se opere, evoluciones y se adecúe a las variaciones del ambiente 
(Kauffman, 1995).  
 
Esta teoría es relevante para el trabajo de investigación, al considerar a la 
organización estudiada como un sistema complejo adaptable, que debe poseer la 
capacidad de poder adaptarse a su entorno, a las necesidades que el mercado le 
exige cumplir (por las normativas, por las exigencias de los clientes, por los cambios 
en los factores climáticos y ambientales), por lo que evaluar las capacidades que 
tiene como ente adaptativo en el marco de esta teoría permitirá tener una referencia 
teórica de respaldo. Es importante citar las características de feedback que tienen 
los sistemas adaptativos complejos, y haciendo un símil con las organizaciones, 





situaciones a las que se enfrentan, generando interacciones entre sus 
componentes humanos, y acciones tendientes a generar respuestas que permitan 
la adaptación.  
 
Obviamente en una organización humana no se tiene la misma respuesta a 
estímulos en todos sus componentes, pero es allí donde las capacidades de la 
dirección empresarial deben conducir y establecer contextos que propicien la 
consolidación de las propiedades adaptativas necesarias: cultura organizacional, 
dirección estratégica, adecuado manejo del personal, ordenamiento organizacional, 
mejora y fortalecimiento de las diversas competencias y capacidades que se 
requieren para la gestión de la información como un requisito indispensable para la 
interacción efectiva de sus componentes. En este punto la investigación presente 
hace uso de esta teoría para visionar la organización como un sistema complejo, 
enfocando la importancia de orientarla a poseer mayores capacidades de 
adaptación y evolución de sus agentes, para hacer frente a los nuevos rumbos del 
negocio.  
 
Teoría de contingencia de Burns y Stalker (1961); se enfoca en el entorno y la 
influencia que representa para las organizaciones, planteando que hay una directa 
afectación entre las condiciones del ambiente (las condiciones normativas, 
políticas, sociales, económicas, ambientales, tecnológicas consideradas como 
variables independientes) hacia el interior de la empresa (su estructura, 
procedimientos y organización administrativa), indicando que para definir la 
estructura de las organizaciones, su composición y sus capacidades no existe un 
modelo absoluto que garantice el éxito o sostenibilidad en el tiempo, sin embargo 
si existen características que se les puede otorgar para poder atender las 
demandas del entorno en el que se desempeñan. Las organizaciones deben buscar 
la eficiencia y eficacia en sus capacidades administrativas, debiendo poder 
adaptarse en una situación contingente, antes que establecer modelos estándares. 
Postula que intrínsecamente en todo sistema organizativo existe correlación 
funcional entre las condiciones de su ambiente general y los métodos 
administrativos que posee y que las organizaciones deben tender a reorganizarse 
estructuralmente produciendo cambios funcionales y de tipo operativo, que le 






Que una organización desarrolle sus planes de contingencia, no significa que 
reconozca o acepte su ineficiencia, sino que la prepara para poder afrontar de modo 
más preparado cualquier evento que podría generar desequilibrio en términos de 
pérdidas económicas, riesgo de perder posición en el mercado, mayores costos, 
perdida de oportunidades, o disminución de los niveles de servicio. La teoría de la 
Contingencia, plantea que no hay principios generales, toda vez que conforme a 
este enfoque hay planes y esquemas adecuados para circunstancias concretas, 
que no sirven para otras. En el plan de contingencia la organización es fundamental 
para la adecuada operatividad de la organización. El enfoque de contingencia 
asevera que no hay modo único de coordinar y gestionar que sea aplicable 
exitosamente a la generalidad de las organizaciones, sino cada una deberá adoptar 
un modelo especifico conforme al entorno y a sus condiciones intrínsecas.    
Sistema integral de información; es un sistema de información organizacional que 
emplea de modo intensivo, integral y extensivo las TICs, que se orienta a posibilitar 
la integración y gestión centralizada de la información como recurso vital en las 
organizaciones. Un sistema integral de información permite soporta e integrar todos 
los procesos de la organización de modo natural y transversal, debiendo cubrir la 
totalidad de procedimientos operativos y de soporte. Los sistemas integrales de 
información surgen de la necesidad de integrar y organizar los datos dispersos a lo 
largo de la organización. Años atrás, y aun actualmente las organizaciones 
soportaban sus actividades sobre sistemas informáticos para cada una de sus 
áreas o dependencias. Estos sistemas generaban islas de información que 
dificultaban el flujo eficiente de los datos del negocio, generando duplicidad y 
desactualización de los datos (Renuevo, 2015).  
 
La implementación de este tipo de sistema permita soportar procesos directamente 
relacionados con el negocio y su cadena de valor siendo intrínsecos a la naturaleza 
y misión de cada organización, pero también permite soportar de manera integrada 
una serie de actividades de soporte vertical tales como gestión de datos 
empresariales a traes de repositorios corporativos, herramientas de gestión del 
conocimiento, gestión y control de procesos mediante indicadores del negocio, 
gestión de flujos documentarios, reorganización de procedimientos automatizados, 





trabajo colaborativo e interacción social para los componentes internos de la 
empresa.  
 
La necesidad de implementar sistemas integrales de información en las 
organizaciones permitiría administrar los datos corporativos, a partir de los cuales 
se pueda generar y consumir de forma consistente y eficiente la información que 
permitirá interconectar todos los componentes organizacionales. Por otro lado, un 
subconjunto de este tipo de sistema, el sistema de administración integral permite 
gestionar actividades relacionadas mediante acciones concretas y controladas 
posibilitando la ejecución de los planes y lineamientos de operación de la empresa, 
con la finalidad de conseguir los objetivos de acuerdo a los planes establecidos. 
Las actividades interrelacionadas conforman los procesos, los cuales requieren una 
gestión; los lineamientos generales se encuentran conformados por las directrices 
y políticas que dirigen esta administración (Universidad Cooperativa de Colombia, 
2018). 
 
Las exigencias actuales en las organizaciones implican brindar atención a nuevas 
necesidades de gestión y consumo de información para poder ejecutar de modo 
optimo las actividades que conforman sus procesos. Esto ha llevado a la necesidad 
de comprender los sistemas de información de un modo distinto, pasando de la 
pura racionalización de los flujos de información requeridos para la operatividad de 
las diversas áreas de la organización, a la concepción de la necesidad de contar 
con sistemas que permita integrar todos los datos de la empresa y sus procesos, 
que permitan contar con información transversal que posibiliten a los niveles 
operativos y gerenciales una visión del estado del negocio oportuna, y una 
capacidad de adecuación más rápida. Por lo tanto, es necesario ahora tener acceso 
a datos fiables, precisos y convenientes, contar con la capacidad de compartirlos, 
erradicar la información y operaciones no necesarias, así como disminuir los 
tiempos y los costos de los procedimientos empresariales. En la mayoría de las 
situaciones, el logro de una mayor eficacia y un incremento de la eficiencia involucra 
también su redefinición por medio de la reingeniería de procedimientos (BPR). 
(Asociación Española de Contabilidad y Administración de Empresas, 2007). 
 
Es claro que los sistemas de información desempeñan un rol bastante relevante en 





de apoyo a las áreas e individuos a tomar decisiones óptimas en condiciones 
cotidianas, en coyunturas inusuales o en contextos de variación permanente, 
siendo el soporte para tomar acciones y determinaciones de modo más efectivo. 
Asimismo, apoyan a la alta gerencia a controlar el rendimiento de la compañía y a 
identificar complicaciones tácticas y oportunidades. Los beneficios que brindan los 
sistemas de información a los procesos de toma de decisiones en las 
organizaciones se reflejan en el soporte a la cadena de valor y a las actividades 
que forman parte de sus eslabones, reflejándose por ejemplo en el soporte a la 
cadena de aprovisionamiento, relaciones con el entorno y con sus clientes, y a lo 
largo de sus actividades operativas.  
 
Se tiene que optimizar las actividades operativas para incrementar la eficacia, 
generando y gestionando datos precisos, coherentes e integrados a nivel 
organizaciones, y brindar los mecanismos para su adecuado consumo, 
posibilitando a los tomadores de lograr sus objetivos a todo nivel. Los sistemas de 
información cambian de forma profunda el modo en que una industria, un negocio, 
una compañía tenga que adaptarse al nuevo ambiente digital, y a un óptimos y 
novedosos flujos de información. Los sistemas de gestión de datos basados en 
ordenadores, son imprescindibles para llevar a cabo los trabajos planificados en 
toda institución (Hamidian y Ospino, 2015). 
 
O´Brien y Marakas (2006), sostienen que, los sistemas de información están 
compuestos por una serie de componentes humanos, tecnología y recursos de 
información que pasen por un proceso trasformador orientado a propagar 
información, cumpliendo así las funciones básicas en la organización de ayuda a 
las labores operativas, procesos, actividades de control y a tomar determinaciones, 
orientadas a lograr los objetivos empresariales y ventajas estratégicas en su 
contexto de operación. Este concepto de “sistema de información” es derivado de 
“sistema de información general” pero aplicado al contexto empresarial. Además, la 
eficiencia de los procedimientos en las instituciones, la toma de determinaciones y 
la interacción colaborativa entre los grupos de trabajo en la organización puede ser 






Figura 1. Influencia de un sistema de información.  
Fuente: O´Brien y Marakas (2006) 
 
Los sistemas de información, desde su surgimiento y madurez han estado 
posicionándose en las organizaciones con la realización de distintos programas que 
permiten a las empresas ser más competitivas; ya no se puede concebir una 
empresa eficiente sin el empleo de sistemas de información para manejar su 
organización, actividades y procesos; pese a que la realidad de los sistemas es 
largamente distinta a las plataformas de los años noventa, y que tendencia actual 
es orientarse a ambientes de trabajo virtual en la nube de información, en la realidad 
local aun este tipo de sistemas de vanguardia aún están en desarrollo, debido a la 
visión de las direcciones o a la desconfianza que genera la web. (Rivas y Quispe, 
2017). 
 
Importancia de los sistemas de información: Los datos son relevantes en las 
ocasiones en que se habla de la función informática y por lo regular se propende a 
hablar de ciencias aplicadas nuevas, de nuevos programas, novedosos dispositivos 
hardware, nuevos modos de crear información más congruente. En consecuencia, 
se tiene que conocer el significado dentro de la función informática, de manera 
esencial en las ocasiones en que su manejo se encuentra basado en tecnología 
actual, para ello, se tiene que saber que la información se encuentra acopiada y 
procesada en ordenadores, que podría ser confidencial para ciertos individuos o a 
escala institucional, que podría ser mal divulgada o empleada y que podrían estar 
sujeta a sabotajes, fraudes o hurtos.  
 
Estrategias y ventaja 
competitiva
Apoyo en la toma de 
decisiones






Los sistemas de información se encuentran variando actualmente la manera en que 
trabajan las instituciones. Por medio de su empleo se consiguen considerables 
mejoras, debido a que automatizan los procedimientos operacionales que se 
pueden realizar en cualquier compañía, brindan datos de ayuda al procedimiento 
de tomar determinaciones y posibilitan la consecución de beneficios competitivos 
por medio de su establecimiento dentro de la institución. Los sistemas de 
información han llegado para establecerse debido a su considerable utilidad como 
mecanismo complementario en distintos sectores, ya sea en lo personal, 
empresarial (procesamiento de transacciones, gerencial o administrativas, 
administración de recursos humanos, toma de determinaciones) y comunicacional, 
y demás (Hamidian y Ospino, 2015). 
 
Los sistemas de información abarcan: equipamiento físico (hardware) y 
aplicaciones informáticas (software), sistemas que forman la plataforma tecnológica 
de soporte no funcional (bases de datos), recursos humanos, telecomunicaciones 
y procesos (García, 2000).  
Ventajas del uso de un sistema de información: Permite a las organizaciones un 
mayor soporte a la ejecución, control y supervisión más eficiente de sus actividades 
operativas, la integración de los distintas áreas que componen la empresa y la 
integración de sus actividades conformando procesos integrados, la incorporación 
de mecanismos de vanguardia para la gestión de información, contribuyendo a 
aumentar la eficiencia en la operatividad de las compañías, brindando beneficios 
competitivos y valor agregado a los servicios que brinda, una disposición óptima 
información para los usuarios en tiempo real, y la disminución de las limitaciones 
geográficas permitiendo la ejecución de actividades a distancia, minimiza riesgos y 
reduce errores, acorta tiempos y permite la ejecución de labores complejas de 
modo sencillo, posibilitando medir resultados de sus operaciones y servicios con 
propósitos de evaluación y gestión (Hamidian y Ospino, 2015). 
 
Desventajas del uso de un sistema de información: el periodo que podría tomar su 
puesta en funcionamiento, la resistencia a la variación por parte de los usuarios que 
si no es adecuadamente gestionada puede ser una gran brecha a superar, 
Complicaciones técnicas si no se realiza una investigación y planificación 





implementados de forma inapropiada que pueden generar retrasos, costos y 
perdidas a la organización.  
 
La gestión comercial es la tarea que permite a la organización interactuar con su 
entorno y propiciar la gestión de sus servicios respecto a sus clientes, está 
encargada de 2 inconvenientes principales, la gestión de sus servicios en el 
contexto de su mercado objetivo, y la satisfacción del cliente. Debido a ello, es 
importante gestionar, desarrollar y mantener un sistema optimizado, que permita la 
gestión de las actividades comerciales con calidad garantizando un adecuado 
servicio a los clientes.  
 
Según Herrera (2001) la gestión comercial es la que ejecuta la interacción de la 
organización con el entorno en el que se desempeña. Si concebimos esto desde la 
perspectiva de un procedimiento productivo, la función comercial conformaría la 
fase final de mencionado procedimiento, permitiendo proveer al mercado sus 
productos o los servicios que oferta a cambio de compensaciones económicas. La 
gestión comercial no debe ser consideradamente solo como la fase final de la 
cadena empresarial, pues de ser así solo estaría considerada como una tarea 
exclusiva de venta, por el contrario, la gestión comercial debe ser considerada 
desde la fase inicial del proceso empresarial, desde el estudio y análisis de los 
mercados hasta llegar a la colocación de la producción a disposición de los 
consumidores o clientes, comprendiendo estrategias de incursión en el mercado, 
políticas de operación, planificación comercial estableciendo objetivos y metas en 
alineación a la estrategia empresarial, establecimiento de incentivos para asegurar 
el mercado y lograr dichas metas y, efectos de control, evaluando el grado y motivo 
de no cumplimiento de los objetivos, para ejecutar los correctivos que se requieran.  
 
Explica de Borja (2008) que la gestión comercial forma parte fundamental de la 
operatividad de las instituciones: define decisiones sobre a qué mercados 
incursionar, que ofertas de productos o servicios desarrollar, que estrategias 
desarrollar hacia modelos de costos o diferenciación, o las políticas de interacción 
con sus clientes. En las importantes corporaciones y compañías, en las cuales el 
procedimiento de planificación táctica se encuentra normalizado, las decisiones que 
definen el rumbo comercial son consecuencia de la definición de sus objetivos 






La gestión comercial también puede entenderse como el grupo de acciones 
llevadas a cabo por la empresa para conseguir que el bien o servicio que brinda se 
encuentre al alcance de los clientes. El plan de comercialización realiza un estudio 
de la empresa, en la situación en la que se encuentra y lo que desea llegar alcanzar, 
sus valores, como está estructurado y su ubicación, con el fin de presentarse ante 
sus clientes como una empresa bien estructurada. La Gestión Comercial es sin 
duda alguna una valiosa herramienta para desarrollar una óptima administración, 
que debe estar fundamentada en un estudio situacional a través del análisis FODA, 
permitiendo diseñar objetivos y estrategias diagramadas en una amplia gama de 
actividades que permitan mejorar la posición de la compañía en su mercado 
objetivo (Campos, 2016). 
 
En el marco de estas definiciones, la gestión comercial de Sedalib y su 
composición, interacciones y contexto como objeto de estudio son percibidos como 
la manifestación de un sistema de información, por lo que es relevante la precisión 
realizada por Andreu, Ricart y Valor (1991), quienes aplican este concepto al 
contexto empresarial, definiéndolo como un conjunto formal de actividades 
encadenadas y ordenadas que conforman procesos que se aplican sobre 
colecciones de datos que están organizados en razón directa a las necesidades de 
la organización, a partir de las cuales ejecuta un ciclo de captura, generación, 
recopilación, procesamiento y propagación de información para posibilitar sus 
operaciones y alimentar las acciones de dirección y de toma de determinaciones 
convenientes e informadas, necesarias para cumplir los objetivos del negocio, de 
acuerdo a las líneas estratégicas que ésta haya definido. 
 
Por otro lado, el nuevo contexto tecnológico ha ido cambiando las formas de 
interactuar de las sociedades, de los grupos humanos, de los sectores económicos 
y en consecuencia en las formas de operar en los negocios. Asimismo, el entorno 
y el ambiente interno de la organización condicionan la conducta de los usuarios, y 







Factores del intorno que afectan la gestión comercial 
Factor Componente 
Relacionados 
al parque de 
medidores:  
La empresa tiene un Parque de medidores mermado por eventos climáticos 
como el fenómeno del Niño del año 2017; Un gran porcentaje es antiguo, 
mayor a 5 años; existen situaciones que requieren mayor velocidad de 
respuesta por parte de la empresa, como es la reposición de medidores que 
permitirá contar con información más precisa sobre los consumos, si bien la 




El sistema informático comercial es un Software restrictivo, con información 
que no fluye de forma no integrada, lo cual genera que no sea oportuna; esto 
ocasiona una gran dificultad para la toma de decisiones; el sistema al ser 
obsoleto genera complejidad para el tratamiento y consumo de la 
información. Generando a la vez riesgos para la toma de decisiones 
Comunicación 
interna:  
Se transfiere documentación, y no datos; se utilizan medios poco óptimos 
(mail, teléfono) para integrar la información empresarial, llegando con calidad 
disminuida, o fuera de tiempo. 
Capacidad 
operativa:  
Limitada capacidad de renovación de parque (medidores, cajas, 
observaciones); Limitada capacidad operativa para control en campo. 
Relacionados 
a los procesos:  
Procesos desfasados que no representan una respuesta fiel a la realidad 
actual; Procedimientos actuales no formalizados que no contemplan 
situaciones contingentes como las actuales; procedimientos rígidos que 
impiden aprovechar las posibilidades y oportunidades que las TICs pueden 
poner a su disposición para responder ante la aparición de nuevos 
escenarios; Mayormente las actividades operativas del proceso comercial 
son controladas por el personal y no por los sistemas informáticos. 
Recursos 
humanos:  
Requiere permanente apoyo informático para completar tareas del sistema; 
Dependencia. Know-how en la cabeza del personal, no en el sistema 
informático. 
Relacionados 
a la estructura 
orgánica:  
La organización es muy rígida no permitiendo la implementación de equipos 
de respuesta contingente, generando demora en la implementación o incluso 
imposibilidad de ejecutar los planes de respuesta. (Ej. Nuevos Suministros, 
Gestión de Recuperos. 
 











Inspecciones normativas con exigencias de información particulares; 
Cumplimiento de metas que pueden significar restricción de gestión (por ej. 
no poder disponer de mayores recursos para ejecución de planes de mejora 
que no hayan estado planificados en Plan Maestro). 




como los indicados en la RCD N° 057-2017-SUNASS-CD: “gestión de los 
servicios de monitoreo y gestión de aguas subterráneas” o las necesidades 
de ampliar la cobertura de servicios electrónicos en respuesta a las nuevas 
exigencias del entorno o las necesidades de la población. 





como Fenómeno de El Niño, Siniestros terrestres, Pandemias globales como 
el Coronavirus, que trastocan totalmente las proyecciones de gestión, los 
consumos de los usuarios, las capacidades de respuesta a la regularización 
y pago por los servicios por parte de los usuarios, que en su conjunto 
representan un riesgo altísimo para el equilibrio financiero de la empresa, 
considerando el carácter social y la necesidad de seguir brindando dichos 




Que puede generar un comportamiento irregular de consumos (Por ej. 
Friaje), que no pueden ser precedido con precisión requerida para incluir en 
las proyecciones en lapsos de 5 años, pero que son requeridos para 
establecer los planes maestros y estudios tarifarios con los que se sustenta 
las metas de gestión impuestas por Sunass. 
Comporta miento 
de ciertos 
sectores de la 
Población: 
que atentan contra el equilibrio del servicio: como el vandalismo sobre las 
conexiones y medidores, el hurto de agua; el clandestinaje en los servicios 
de alcantarillado y abastecimiento de agua que la población requiere 
consumir, así como el mantenimiento de la infraestructura de alcantarillado; 
que requieren de esfuerzos para implementar medidas basados en trabajo 
de campo y una plataforma tecnológica que posibilite integrar de modo 
adecuado la información de carácter operativo que alimente al proceso 
comercial, un adecuado control y una eficiente toma de decisiones. 
Normatividad:  
Atención a proyectos encargados por Ley como Fonavi, representan 
exigencias de adecuación a los sistemas de trabajo y del sistema informático; 
las constantes adecuaciones de la normatividad, que son emitidas a 
destiempo, o que no prevén todas las situaciones circunstanciales que 
permitan actuar de modo flexible ante las nuevas exigencias del servicio; La 





coyunturas de la empresa (como los precios por rangos de consumo 
establecidos para una situación distinta a la sostenida durante la pandemia 
de Coronavirus), representan situaciones problemática para la gestión 
comercial de Sedalib). 
 
Fuente: Gerencia Comercial de Sedalib. 
 
De acuerdo al contexto señalado, las necesidades de consumo y de los servicios 
proporcionados por Sedalib van a la par de esta nueva tendencia, por lo que es una 
necesidad imperativa que pueda responder a estas exigencias del mundo actual, 
para poder brindar sus servicios adecuadamente, y ser competitivos. Las 
exigencias actuales requieren que todas las decisiones sean cada vez más 
sustentadas en información estructurada en tiempo real, y para ello es clave utilizar 
como palanca las tecnologías de información para transferir e integrar información 
de una manera innovadora y eficiente, debiendo eliminar las barreras tradicionales 
físicas y temporales. Este escenario define de modo natural las características de 
los negocios en un contexto electrónico.  
Por lo tanto, tal como lo señala O´Brien y Marakas (2006), en este nuevo contexto 
las organizaciones de servicios, como lo es SEDALIB, deben migrar a un escenario 
de negocios electrónicos, por lo que es imprescindible adecuar y fortalecer todos 
los componentes organizacionales que conforman su sistema de información, como 
procedimientos, capacidades de su equipo humano, tecnologías, directivas y las 
tecnologías. La correcta organización, interacción y sinergia resultante de este 
nuevo sistema de información permite mejorar las condiciones de gestión comercial 
de Sedalib.  
 
Para ingresar con éxito en el entorno de negocios electrónicos, la empresa y sus 
consumidores, colaboradores y proveedores deben realizar un trabajo colaborativo. 
Así, por ejemplo, Sedalib debe plantear nuevos esquemas, directivas, 
procedimientos y herramientas que posibiliten que tanto sus colaboradores como 
sus socios estratégicos (terceros que realizan trabajo de campo) integren sus 
actividades a través de la tecnología de información (intranets, extranet, portales, 
aplicaciones personalizadas). A la vez, los usuarios del servicio deben poder 
consumir información digital personalizada, dándola por valida de pleno derecho 





línea logra tener un valor agregado que es propiciar una comunicación en tiempo 
real que agilice los trámites y servicios, estableciéndose el negocio electrónico. No 
obstante, el entorno de los negocios electrónicos implica un rediseño de los 
procesos internos del negocio, implementar sus propios sistemas y adecuar la 
integración con los de terceros, promover el trabajo colaborativo utilizando estos 
medios, educando a la población de consumidores. El trabajo remoto debe ser una 
expresión del negocio electrónico, que, por citar un tema muy gráfico, se ha 
impulsado exponencialmente como efecto de la pandemia por Coronavirus.  
 
En mérito al marco normativo dispuesto en MVCS (2016), donde indica que se 
requiere mejorar la administración de todas las instituciones y organismos formales 
encargados de la prestación y gestión de los servicios de saneamiento, mediante 
la implantación de medidas que les aseguren ser auto sostenibles 
empresarialmente, así como reducir la brecha que puedan tener en su 
infraestructura, se requiere buscar mecanismos que permitan dotar a estas 
empresas con soluciones concretas que viabilicen la implementación de soluciones 
a los diversos problemas que son generados por la poca eficiencia en la gestión de 
los servicios.  
 
Dimensiones de la gestión comercial; planificación comercial: es una de las bases 
esenciales sobre los que se va a sustentar el plan de compañía. La planificación 
comercial es un componente clave que posibilita la ejecución de la planificación 
estratégica de la empresa, que tiene como propósito establecer la ruta optima, 
ordenada y controlada de las acciones requeridas para lograr los objetivos 
empresariales. (Mosquera, 2016). Asimismo, la planificación estratégica se centra 
en el reconocimiento de las amenazas y oportunidades de la organización en el 
marco de su entorno y de la ponderación de sus oportunidades de mejora y 
fortalezas. (Monferrer, 2013). 
 
Gestión catastral; de acuerdo con Gómez (2007) se entiende por gestión catastral 
la integración al catastro de un grupo de procedimientos administrativos y técnicos 
orientados a un apropiado procesamiento, aplicación y captación de los datos de 
tierras, suelos y otros predios. De  esto,  se  deduce  que  la  Gestión Catastral  (GT)  
tiene  un  componente administrativo  (Ca)  y  un  componente  técnico (Ct)  donde 





organización  del  sistema  de  información catastral  (osc)  mientras  que  el  
componente técnico está influenciado  por variables  de este corte,  entre  las  que  
se  encuentran  las tecnologías  para  captación  (tc),  para  el procesamiento  (tp)  
y  para  el    empleo  de  los datos catastrales (te).  
 
Según el IGAC (2006), la gestión catastral, es comprendida como el grupo de 
procedimientos administrativos y técnicos dirigidos al apropiado uso de los datos 
catastrales, a partir del hecho de que la propiedad es la unidad urbana de 
planificación por antonomasia. En la medida en que las metodologías, los recursos 
humanos y los mecanismos progresan, es la gestión catastral la cual se va 
actualizando.  En Sedalib, se extiende y se aplica estos conceptos a una actividad 
que permitirá conocer el estado de los clientes, el uso de sus servicios, sus 
características geográficas, de consumo, de titularidad, tarifarias, socioeconómicas 
orientadas a servir como base de conocimiento para el despliegue y soporte a toda 
la actividad comercial.  
 
Gestión de la medición; es una actividad que comprende directrices para la 
administración y gestión de los sistemas de medida usados con el propósito de 
conseguir un conocimiento efectivo y adecuado, para un buen rendimiento de los 
recursos de información, humanos y técnicos, con completo apego a las exigencias 
legales internacionales, nacionales o entre asociados comerciales, que posibilitarán 
dar seguridad a las transacciones y procedimientos de los sistemas de medida de 
modo transparente y abierto. Garantiza que los equipos, los procedimientos de 
medida y el personal involucrados se integren de modo efectivo para conseguir las 
metas planificadas y controlar el peligro de conseguir productos o resultados 
inadecuados en los sistemas de medida. Entre más sistemas de medida se posean, 
mayores y mejores condiciones de información se obtendrán de los datos captados 
por estos. (Ramírez, 2017).  
 
En Sedalib la actividad de medición permite conocer el estado de los consumos de 
los clientes, y evaluar el comportamiento de dicho consumo en base a parámetros 
de medición preestablecidos o sobre la base de la particularización de los 
consumos históricos o proyectados para escenarios específicos o contingentes. 
Esto permite definir los valores de consumo a facturar, que es uno d ellos elementos 






Un sistema eficiente de medición garantizará que el equipo y los procedimientos de 
medida sean los apropiados según los resultados planificados, siendo relevante 
para conseguir los objetivos en base a la minimización de la obtención de 
resultados de medida erróneos. Las técnicas empleadas para el sistema de 
administración de mediciones van desde la comprobación del equipo básico hasta 
la utilización de métodos estadísticos en la inspección del procedimiento de medida 
(ISO 10012, 2003). En Sedalib se tiene un sistema de medición basado en 
protocolos establecidos en la normativa del sector de saneamiento, que establece 
estándares y certificaciones para la utilización de dispositivos de micro medición, 
así como procedimientos de evaluación orientados a minimizar el riesgo de sesgo 
en la evaluación de la operatividad de medidores, por ello se incluye a terceros 
como empresas certificadas por Inacal para realizar las verificaciones de 
operatividad de los medidores.  
Gestión de la facturación; es uno de los trabajos de mayor relevancia para la buena 
operatividad de todo proyecto empresarial, debido a que una incorrecta generación 
de dicha información comercial podría generar graves inconvenientes a la empresa. 
Actualmente hay distintas aplicaciones informáticas de gestión de facturación que 
posibilitan en gran medida el trabajo a las compañías y expertos. Asimismo, 
posibilitan conservar el control con respecto a las probabilidades de desarrollo de 
las compañías (Grupo Ficomsa, 2017).  
 
En Sedalib el proceso de facturación se inicia con la toma del conocimiento del 
consumo desde campo, el cual de acuerdo a una planificación previa permite 
establecer sesgos en los volúmenes a facturar por cada cliente y segmento 
poblacional, a partir de los cuales se inicia un protocolo procedimental que incluye 
la integración de datos catastrales, operacionales, georreferenciados, normativos, 
de consumo, tarifarios, que permiten en conjunto determinar la valorización de los 
servicios proporcionados por la empresa en el mes de consumo. Los 
procedimientos, plazos y formatos que permiten generar a facturación están 
regulados por SUNASS quien controla la calidad del servicio, y por SUNAT quien 
controla y regula los aspectos tributarios que corresponden retribuir por la 






Gutarra (2016) encuentra que la carencia de eficacia en la gestión de facturación 
de SEDAPAL, presenta dificultades para dirigir y administrar la cartera de clientes, 
como también al determinar el Volumen Real a Facturar (VAF) y por ende se 
determina un importe valorizado erróneamente por la prestación de los servicios de 
Agua Potable, así como por los servicios de recolección de aguas servidas, 
utilizados por los usuarios, aun cuando estos servicios están normados en el sector 
y obedecen a una Estructura Tarifaria también reguladas a nivel sectorial. 
 
Por otro lado, es relevante lo que indican Serrano y Hernández (2009), señalando 
que la ventaja de aceptar la facturación electrónica implica velocidad, disminución 
de equivocaciones administrativas, la erradicación de retrasos en los correos 
convencionales, inferiores desembolsos operativos, y consideración al 
medioambiente. En el caso de Sedalib la facturación electrónica se da en el 
contexto de un esfuerzo y política de normalización de operaciones tributarias a las 
que el Estado ha apostado como un elemento de seguridad, transparencia y control 
nacional, que vienen implementándose progresiva pero sólidamente.  
 
Gestión de cobranza: consiste en la realización de acciones de comunicación, 
inducción, aplicación de medidas coercitivas, prejudiciales y judiciales establecidas 
en la normativa para conseguir el cobro de los adeudos por los servicios prestados 
a un segmento especifico de clientes. Una gestión de cobranza, para que sea 
eficiente, tiene que tomar en consideración el contacto, la interacción con el cliente, 
el contexto de los servicios prestados y las características de las operaciones 
realizables para lograr la cobranza deseada. Estas características generan datos 
que tienen que ser bien administrados y canalizados de forma rápida y eficiente 
para generar información útil para planificar las actividades o decisiones a tomar, y 
lograr los objetivos trazados en el periodo de gestión (Ortigosa, 2011).  
 
La gestión de cobranza es el grupo de actividades organizadas que aplicadas 
apropiadamente los clientes permitirán conseguir la recuperación de la 
compensación por los servicios prestados, de modo que los activos exigibles de la 
organización se transformen en activos líquidos del modo más eficiente posible El 
cliente tiene que percibir la gestión de cobranza como un esquema de gestión 
constante de carácter no eventual (Wittlinger, et al., 2008). En el caso de Sedalib, 





servicios prestados a la población de usuarios, a través de mecanismos de 
recaudación, acciones de cobranza como inducción al pago, acciones coercitivas, 
gestión de cobranza morosa y gestión de cobranza judicial, así como la gestión de 
los diversos canales de recaudación abiertos a los usuarios.  
 
Gestión de atención al cliente; es la piedra angular sobre la que se tiene que 
sustentar el crecimiento y progreso de toda compañía. La gestión de los clientes 
posibilita además organizar, monitorizar y medir la conducta de los usuarios y, en 
consecuencia, ahondar los conocimientos de los mismos al punto que se les pueda 
dar atención en modo segmentado e inclusive personalizado. La relevancia de 
incorporar adelantos tecnológicos dirigidos a la gestión de los clientes consiste en 
que las compañías ahora poseen la probabilidad de conocer mejor a sus clientes y, 
de esta manera, definir sus necesidades y provisionalmente anticiparlas. Esto lleva 
a las empresas a tomar determinaciones que lleven como objetivo el cubrir las 
necesidades de sus clientes para generar fidelización (Esan, 2016).  
 
Sandoval (2018), para que marche bien un programa de gestión de calidad, en 
especial, respecto a conseguir una adecuada atención a los clientes es 
indispensable disponer de buenos sistemas de comunicación, tanto extrínsecos 
como intrínsecos. Para Pérez (2007), la atención brindada a lo largo de toda la 
interrelación con los clientes beneficia la calidad de asistencia brindada y contribuye 
en caso de requerir algunos datos o resolver ciertos malos entendidos. En realidad, 
es el mejor mecanismo en la solución de reclamos, puesto que posibilita que los 
clientes se sientan atendidos de modo particular.  En el caso de Sedalib, la gestión 
de la atención al cliente se orienta a brindar una mejor experiencia de usuario final 
y brindar condiciones justas para atender sus requerimientos comerciales y 
responder a los reclamos, quejas o sugerencia por el servicio prestado en el marco 
de la normativa vigente. Actualmente se ha enfocado en potenciar las posibilidades 
de descentralización efectiva de las diversas actividades y procedimientos 
operativos y de control que forman parte del proceso de atención al cliente en base 










3.1. Tipo y diseño de la investigación 
 
Tipo de investigación 
 
El estudio es aplicado; enfocándose en un área de práctica habitual y orientándose 
al reforzamiento y la utilización de los conocimientos conseguidos en la 
investigación con respecto a una práctica especifica. El estudio aplicado (a la 
inversa que el básico) logra un conocimiento importante para dar resolución 
(generalizable) a una problemática general. En otros términos, las investigaciones 
aplicadas se enfocan en las problemáticas de investigación frecuentes de un área 
determinada (McMillan y Schumacher, 2005). Pudiendo ser aplicable en otras 
organizaciones del mismo sector para resolver una situación específica que puede 
ser mejorada.  
 
Diseño de investigación  
El diseño de investigación es preexperimental, radica en gestionar un tratamiento o 
estímulo a un conjunto y luego utilizar una medida en una o más variables que 
permitan observar y determinar cuál es el nivel del conjunto en estas variables. 
Buendía, et al. (1998) esta clase de diseño se distinguen por presentar inferiores 
niveles de control y, en consecuencia, un inferior grado de validez externa e interna. 
La dificultad de este tipo de diseño es que quien investiga, luego de realizar su 
investigación no puede determinar con certeza que los efectos o condicionamientos 
generados en la variable dependiente sean motivados únicamente por la variable 
independiente o denominado tratamiento. No obstante, esta clase de diseños son 
los únicos acoplables en cierto tipo de trabajos de investigación. El esquema es el 
siguiente: 
G : O1 X O2 
Donde:  
G:  Directivos y funcionarios de la empresa SEDALIB. 
01: Gestión comercial de SEDALIB antes del Sistema de información integral 
X:   Sistema de información integral 






En este tipo de Diseño Pre-Experimental, se aplica una variable (Sistema de 
información integral), y a partir de ella se observa los efectos que tuvo sobre la 
variable dependiente (la gestión comercial). 
 
Para contrastar la hipótesis, en la investigación se aplicó el método Pre-Test y Post-
Test, teniendo un solo grupo. El detalle del método indica el siguiente esquema: 
• Una medición de la variable dependiente, previa al estímulo (Pre-Test) 
• La aplicación de la variable independiente a los sujetos del grupo 
• Una medición de la variable dependiente, posterior al estímulo (Post-Test) 
 
En el pre-test se efectuó una primera medición de la gestión comercial de Sedalib 
previa a la aplicación del estímulo del sistema de información integral. Luego de la 
implementación de este sistema se realizó una medición post-test comparando los 
resultados que se obtuvieron, para contrastar las hipótesis planteadas.  
 




Variable independiente: Sistema de información integral 
 
Un sistema integral de información (SII), es un sistema de información que hace 
uso intensivo, eficiente y ordenado de las TICs, permitiendo incorporar la gestión 
de los datos, y soportar los procedimientos internos con una adecuada disposición 
de los recursos empresariales como la información y los recursos humanos de la 
organización. Un sistema integral de información soporta la totalidad de 
procedimientos de nivel transaccional y de soporte a los procesos de decisión en la 
empresa, surgiendo de la necesidad de integrar los datos e información que se 
encuentran dispersos en la organización. Años atrás, una característica común era 
encontrar organizaciones en las que cada área contaba con sus propios sistemas 
informáticos, conocidos como islas de información as cuales dificultaban la 
integración, generando duplicidad y desactualización de los datos (Renuevo, 2015). 
Los sistemas integrales se orientan a superar etas particularidades, dotando a las 








Variable dependiente: Gestión comercial  
 
La gestión comercial es la función empresarial que permite ejecutar, gestionar y 
controlar la interacción de la empresa con sus clientes dentro de su mercado de 
operaciones. Desde el enfoque de una organización de producción o servicios, la 
función de gestión comercial conformaría la fase final de su proceso, y a través del 
cual se garantiza obtener beneficios económicos que corresponden a los servicios 
prestados. No obstante, una visión más integral indica que no solo corresponde a 
una tarea de ventas, sino que empieza en la planificación, estudio de los mercados, 
gestión de los clientes, adecuación de los servicios, atención al cliente y 
retroalimentación del entorno para un mejor conocimiento y gestión que puedan 
reforzar o redirigir las políticas empresariales (Herrera, 2001). En el presente 
estudio de investigación, la variable dependiente que se requirió medir fue la 
gestión comercial de Sedalib, bajo la premisa de observar las variaciones que 




Variable 1: Sistema de información integral 
 
Esta variable se operacionalizó a través del mejoramiento del sistema de 
información integral en SEDALIB, el mismo que busca determinar si el sistema de 
información integral permite optimizar la gestión comercial de SEDALIB, 2020.  
Para medir su efectividad se aplicará un cuestionario con 38 ítems a la muestra de 
estudio. La validez del cuestionario fue realizada mediante criterio de 2 
especialistas.  
 
Variable 2: Gestión comercial 
 
Esta variable se operacionalizó a través de 6 dimensiones: planificación comercial, 
gestión catastral, gestión de la medición, gestión de la facturación, gestión de 
cobranza, gestión de atención al cliente; esto permitió determinar si el sistema de 
información integral permite optimizar la gestión comercial de SEDALIB, 2020. Para 
medirla, se aplicó un cuestionario compuesto por 38 ítems. La validez se realizó por 
medio del criterio de 2 especialistas.  
 






Escala de medición: ordinal de tipo Likert (Buena, Regular, Mala). 
 




Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), en una investigación puede 
definirse a una población como aquel conjunto que contiene a todos los casos 
concordantes con un grupo determinado de especificaciones o características. 
Asimismo, Arias (2012) indica que una población objetivo puede corresponder a un 
conjunto que puede contener elementos infinitos o finitos que presenten 
características o propiedades comunes, y que a la vez estén dentro del alcance de 
las conclusiones de la investigación. Tamayo (2012) indica que en el universo 
poblacional se abarca el total de unidades de análisis que conforman una realidad 
determinada para una investigación específica, debiendo cuantificarse para 
conformar un grupo N de entidades que posean ciertas particularidades. 
 
Por lo tanto, el universo poblacional en esta investigación se encuentra compuesto 
por 19 personas entre directivos y funcionarios de la empresa SEDALIB, durante el 
año 2020. Así la población está compuesta por nueve Directivos de las áreas 
Gerencia Comercial, Subgerencia de atención al cliente, Subgerencia de 
programación y control de ventas, División de Clientes de Altos consumos, 
Gerencia de operaciones, Subgerencia de Operación de agua potable, 
Subgerencia de aguas residuales, subgerencia de informática, Oficina de 
Racionalización; y funcionarios de las áreas Catastro, Medición, Facturación, 
Atención al Cliente, Cobranza, Nuevos Suministros, Control de Gestión, Supervisor 
De Servicios, Administrador de Redes, Ingeniero de Software, Administrador de 
Base De Datos. 
 
Criterios de inclusión 
Directivos y funcionarios con contrato vigente y que se encuentren laborando en la 









Obreros y trabajadores de la empresa SEDALIB no vinculados a las funciones 
directivas o cargos de confianza. 
 
Muestra 
La población para esta investigación fue estudiada en su totalidad por ser un grupo 
pequeño, a la vez esta población representa a la muestra, y no existe selección 
aleatoria, por lo que es no probabilística. Esta definición se sustenta de acuerdo a 
lo definido por Hernández, Fernández y Baptista (2014, p.174), quienes establecen 
que se puede aplicar un subgrupo de una población seleccionada, pudiendo ser 
considerada como una Muestra no probabilística, siempre y cuando se haya 
procedido a elegir los elementos en función a las características propias de la 
investigación y no de la probabilidad. La población muestral queda compuesta por 




Para establecer la amplitud de la muestra en este estudio se utilizó el muestreo no 
probabilístico a conveniencia de autor, eligiendo las unidades muestrales conforme 
a la accesibilidad del investigador. Se precisa que fue un muestreo por 
conveniencia. 
 
Unidad de análisis 
Directivos y funcionarios de la empresa SEDALIB, durante el año 2020.  
 




La encuesta: es la técnica mediante la cual se puede dar soluciones a 
inconvenientes en términos descriptivos como la correlación de variables, tras la 
recolección sistemática de datos de acuerdo a un diseño previamente establecido 
que garantice la precisión de los datos obtenidos (Tamayo, 2012).  
 
En el presente estudio se considera un medio para el recojo de los datos, 
habiéndose aplicado a la muestra seleccionada, compuesta por los directivos y 
funcionarios de la empresa SEDALIB, durante el año 2020; a través de un 





estado de los subprocesos, flujos de información, y el estado de los componentes 
que conforman el sistema comercial, así como una visión del estado de la gestión 
comercial misma.    
 
El cuestionario: En este estudio fue creado en función a una serie de interrogantes 
cerradas que permitió recabar la información de las variables y sus dimensiones de 
la muestra de estudio seleccionada.   
 
El cuestionario correspondiente a la variable dependiente Gestión comercial, tiene 
6 dimensiones: planificación comercial, gestión catastral, gestión de la medición, 
gestión de la facturación, gestión de cobranza, gestión de atención al cliente; con 
un total de 38 ítems. 
 
Validez y confiabilidad del instrumento 
La confiabilidad y validez son propiedades importantes para la investigación porque 
permiten saber el grado o nivel de certeza y precisión de los instrumentos 
empleados, que derivarán en inferencias congruentes en la investigación.  
 
Validez del instrumento 
En relación con la validez del instrumento, Hernández, et al. (2006), indica que una 
técnica o instrumento es válido si mide lo que en verdad procura medir. La validez 
es una propiedad de los productos y no de los instrumentos, que no son válidos de 
por sí, sino de acuerdo y en función de la finalidad que busca con un conjunto de 
eventualidades o individuos determinados. La validez podría realizarse a criterio de 
especialistas; en otras palabras, con individuos de mucha experiencia en 
indagación o extenso tiempo de servicio y expertos del campo inherente a la 
problemática estudiada.  
 
En este estudio la validez se realizó por medio del criterio de 2 especialistas previo 
a la utilización de los instrumentos, con la finalidad de dar la conformidad a los 
mismos, siendo favorable su dictamen para la aplicación de los instrumentos. 
 
Confiabilidad del instrumento 
La confiabilidad es el nivel de congruencia con que se realiza la medición de una 
variable. Se lleva acabo para definir la exactitud de los productos conseguidos al 





estudio se sometieron a una prueba piloto, tomándose para ello como muestra a 
los datos proporcionados por 15 directivos y funcionarios de la empresa SEDALIB, 
durante el año 2020 y se estableció usando el Coeficiente de Alfa de Cronbach por 
medio del software de análisis estadístico para Ciencias Sociales (SPSS V24). En 
prueba piloto se obtuvo una confiabilidad de 0,809 siendo una confiablidad buena, 




Inicialmente se realizó la Identificación, disposición y verificación de la accesibilidad 
de las fuentes de datos: los datos se obtuvieron de los directivos y funcionarios de 
la empresa SEDALIB, durante el primer período del año 2020.  
 
Posteriormente se determinó la localización de las fuentes: empresa SEDALIB, año 
2020. 
 
Para la determinación de Instrumentos y técnicas de recaudación se seleccionó el 
cuestionario, el mismo que fue aplicado a la muestra seleccionada. El instrumento 
de recolección fue sometido a criterio de especialistas y su confiabilidad fue definida 
mediante el al Alfa de Cronbach, obteniéndose una confiabilidad de 0,809, siendo 
la misma buena. 
 
Posteriormente se planificó la ejecución del cuestionario determinando su propósito 
y los recursos disponibles para su realización. 
 
Se realizaron los contactos con los directivos y funcionarios. Se dio a conocer el 
objetivo del estudio, se solicitó el consentimiento para la ejecución de las 
encuestas, se explicaron los aspectos éticos que rigen la investigación. 
 
Durante la aplicación del cuestionario se determinó la Estructura y formato del 
cuestionario, la forma de presentación del cuestionario indicando los instructivos 
del mismo, seguimiento de la aplicación del cuestionario dado que se realizó 
mediante correo electrónico a fin de confirmar la recepción del mismo.  
 
Se utilizó la herramienta de registro de datos en entorno web Google Forms, 
permitiendo la aplicación de modo remoto entre el personal de Sedalib dadas las 





captura de datos se generó un archivo con los datos recogidos, cuyos valores 
alfanuméricos posteriormente fueron codificados para su tratamiento estadístico. 
Para la organización y tabulación de datos de acuerdo a las escalas establecidas 
se utilizó el software MS Excel 2016. 
 
Para el procesamiento y obtención de la diversa información estadística se empleó 
el software IBM SPSS versión 24.0 
 
Para poder realizar la preparación y correspondiente presentación de la información 
recolectada, los productos fueron tabulados y presentados haciendo uso de 
cuadros estadísticos debidamente interpretadas. 
 
3.6. Métodos de análisis de datos 
 
Estadística descriptiva 
Se obtuvo una Matriz estructurada de base de datos con los datos normalizados 
obtenidos en los cuestionarios.  
Elaboración de cuadros de distribución de frecuencias para la variable Gestión 
Comercial y sus correspondientes dimensiones. 
 
Estadística inferencial 
Para contrastar la hipótesis general y las hipótesis específicas, se empleó el 
software que permite obtener informes estadísticos SPSS V24.   
 
La Prueba de Shapiro-Wilk con el nivel de significancia al 5% para analizar la 
normalidad en la distribución de la muestra en la variable en el pretest y post test. 
 
Se utilizó la Prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas para contrastar las 
hipótesis de la investigación. 
 
3.7. Aspectos éticos 
 
Valor científico o social; el estudio plantea una participación que conduce a 
mejoramientos de la gestión comercial de SEDALIB produciendo conocimiento que 
puede representar un conjunto de oportunidades de superación o resolución a 






Transferibilidad o aplicabilidad; los resultados que fueron obtenidos a partir de la 
investigación pueden con facilidad ser transferidos y/o replicados en otros 
escenarios. 
 
Validez científica; se estableció un método de investigación acorde con la 
problemática y las necesidades de la organización, se obtuvo un marco teórico 
suficientemente desarrollado en base a información y fuentes documentales validas 
y oficiales; se desarrolló un lenguaje cuidadoso el cual fue empleado para 
comunicar los contenidos del informe; se procuró un elevado nivel de 
correspondencia entre la realidad institucional de los sujetos indagados en relación 
con el método usado y los productos. 
 
Selección equitativa de los sujetos; para la elección de los sujetos participantes de 
la investigación se garantizó que estos sean elegidos por motivos vinculados con 
las preguntas científicas; por lo tanto, para la elección de los sujetos se consideró 
la incorporación de los que pueden sacar provecho de un producto positivo.  
 
Credibilidad o valor de la verdad; los resultados de este estudio mantienen una 
relación directa con la fenomenología de la realidad observada, por lo que el 
investigador no realizó conjeturas a priori con respecto a la realidad analizada.  
 
Consentimiento informado; los funcionarios y directivos participaron en el estudio 
propuesto porque es acorde con sus inclinaciones, preferencias y principios éticos; 
lo hicieron de forma voluntaria con los conocimientos suficientes y requeridos para 

















En esta sección se presenta el procesamiento y evaluación de la información 
conseguida como resultado de haber aplicado el instrumento diseñado con tal fin, 
se desarrollan los objetivos y se contrastan las hipótesis planteadas inicialmente a 
través de pruebas estadísticas; siendo el enfoque cuantitativo, se usó el análisis 
estadístico; los datos fueron tabulados de acuerdo al tipo y diseño de indagación 
planteado. Se empleó la prueba estadística de Shapiro-Wilk para contemplar la 
repartición de la muestra resultando esta no normal, decidiéndose usar la prueba 
de los rangos con signo de Wilcoxon.  
 
Actualmente, hay diversas opciones para que las organizaciones accedan a los 
sistemas de información como un medio importante de ayuda tanto para sus 
clientes como para el desarrollo de las estrategias, soporte a la implementación de 
iniciativas y políticas que permitan conseguir las metas institucionales. Desde la 
perspectiva de la gestión comercial el conocimiento del entorno e intorno, genera 
la necesidad cada vez más importante de contar con información y datos 
estructurados conveniente y oportunamente, que le permitan el logro y 
consolidación de una gestión basada en la toma de decisiones sustentadas.   
 
4.1.  Descripción de resultados de la gestión comercial de SEDALIB antes y 
después del Sistema de información integral, 2020. 
 
Tabla 3 
Niveles de la gestión comercial de SEDALIB antes y después del Sistema de 
información integral, 2020. 
Gestión comercial 
PRE TEST POST TEST 
f % f % 
Mala  13 87 0 0 
Regular  2 13 0 0 
Buena  0 0 15 100 
TOTAL 15 100 15 100% 
 





Interpretación: en la tabla 3 se puede apreciar que la gestión comercial en el pre 
test, es decir antes de aplicar el sistema de información integral en un 87% (13 
directivos y funcionarios) mala, en un 13% (2 directivos y funcionarios) regular y en 
un 0% buena. Después de haber aplicado el sistema de información integral, en el 
post test se observa que es en un 100% (15 directivos y funcionarios) buena, en un 
0% regular o mala. De ello, se deduce que la aplicación del sistema de información 
integral ha permitido la optimización de la gestión comercial de SEDALIB. 
 
4.2.  Descripción de resultados en las dimensiones de la gestión comercial: 
planificación comercial, gestión catastral, gestión de la medición, 








PRE TEST POST TEST 
f % f % 
Mala 7 47 0 0 
Regular  8 53 3 20 
Buena  0 0 12 80 
TOTAL 15 100 15 100% 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los directivos y funcionarios de SEDALIB, 2020. 
 
Interpretación: en la tabla 4 se puede apreciar que la planificación comercial en el 
pre test, es decir antes de aplicar el sistema de información integral es en un 53% 
(8 directivos y funcionarios) regular, mientras que en un 47% (7 directivos y 
funcionarios) es mala y en un 0% buena. Después de haber aplicado el sistema de 
información integral, en el post test se observa que es en un 80% (12directivos y 
funcionarios) buena, mientras que en un 20% (3 directivos y funcionarios) regular, 
y en un 0% mala. De ello, se deduce que el sistema de información integral ha 






Niveles de la gestión catastral antes y después del Sistema de información integral, 
2020. 
GESTION CATASTRAL 
PRE TEST POST TEST 
f % f % 
Mala 13 87 0 0 
Regular  2 13 3 20 
Buena  0 0 12 80 
TOTAL 15 100 15 100% 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los directivos y funcionarios de SEDALIB, 2020. 
 
Interpretación: en la tabla 5 se puede apreciar que la gestión catastral en el pre 
test, es decir antes de aplicar el sistema de información integral es en un 87% (15 
directivos y funcionarios) mala, en un 13% (2 directivos y funcionarios) regular y en 
un 0% buena. Después de haber aplicado el sistema de información integral, en el 
post test se observa que en un 80% (12directivos y funcionarios) es buena, en un 
20% (3 directivos y funcionarios) regular, y en un 0% mala. De ello, se deduce que 
el sistema de información integral ha permitido la optimización de la gestión 
catastral en SEDALIB. 
 
Tabla 6 
Niveles de la gestión de medición antes y después del Sistema de información 
integral, 2020. 
GESTIÓN DE MEDICIÓN 
PRE TEST POST TEST 
f % f % 
Mala 3 20 0 0 
Regular  10 67 0 0 
Buena  0 0 15 100 
TOTAL 15 100 15 100% 
 






Interpretación: en la tabla 6 se puede apreciar que la gestión de medición en el 
pre test, es decir antes de aplicar el sistema de información integral es en un 67% 
(10 directivos y funcionarios) regular, en un 20% (3 directivos y funcionarios) mala 
y en un 0% buena. Después de haber aplicado el sistema de información integral, 
en el post test se observa que en un 100% (15 directivos y funcionarios) es buena, 
mientras que en un 0% regular o mala. De ello, se deduce que el sistema de 




Niveles de la gestión de la facturación antes y después del Sistema de información 
integral, 2020. 
GESTION DE LA 
FACTURACION 
PRE TEST POST TEST 
f % f % 
Mala 14 93 0 0 
Regular  1 7 0 0 
Buena  0 0 15 100 
TOTAL 15 100 15 100% 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los directivos y funcionarios de SEDALIB, 2020. 
 
Interpretación: en la tabla 7 se puede apreciar que la gestión de la facturación en 
el pre test, es decir antes de aplicar el sistema de información integral es en un 93% 
(14 directivos y funcionarios) mala, en un 7% (1 directivos y funcionarios) regular y 
en un 0% buena. Después de haber aplicado el sistema de información integral, en 
el post test se puede observar que en un 100% (15 directivos y funcionarios) es 
buena, mientras que en un es regular o mala. De ello, se deduce que el sistema de 









Niveles de la gestión de cobranza antes y después del Sistema de información 
integral, 2020. 
GESTIÓN DE COBRANZA 
PRE TEST POST TEST 
f % f % 
Mala 9 60 0 0 
Regular  6 40 2 13 
Buena  0 0 13 87 
TOTAL 15 100 15 100% 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los directivos y funcionarios de SEDALIB, 2020. 
 
Interpretación: en la tabla 8 se puede apreciar que la gestión de cobranza en el 
pre test, es decir antes de aplicar el sistema de información integral es en un 60% 
(9 directivos y funcionarios) mala, en un 40% (6 directivos y funcionarios) regular y 
el un 0% buena. Después de haber aplicado el sistema de información integral, en 
el post test se observa que en un 87% (13 directivos y funcionarios) es buena, en 
un 13% (2 directivos y funcionarios) regular y en un 0% mala. De ello, se deduce 
que el sistema de información integral ha permitido la optimización de la gestión de 
cobranza en SEDALIB. 
 
Tabla 9 
Niveles de la gestión de atención al cliente antes y después del Sistema de 
información integral, 2020. 
GESTIÓN DE ATENCION 
AL CLIENTE 
PRE TEST POST TEST 
f % f % 
Mala 2 13 0 0 
Regular  13 87 0 0 
Buena  0 0 15 100 
TOTAL 15 100 15 100% 
 






Interpretación: en la tabla 9 se puede apreciar que la gestión de atención al cliente 
en el pre test, es decir antes de aplicar el sistema de información integral es en un 
87% (13 directivos y funcionarios) regular, en un 13% (2 directivos y funcionarios) 
mala y en un 0% buena. Después de haber aplicado el sistema de información 
integral, en el post test se observa que es en un 100% (15 directivos y funcionarios) 
buena, mientras que en un 0% regular o mala. De ello, se deduce que el sistema 
de información integral ha permitido ella optimización de la gestión de cobranza en 
SEDALIB. 
 
4.3.  Resultados ligados a la hipótesis 
 
Tabla 10 
Distribución de los datos con la prueba Shapiro-Wilk de la optimización de la gestión 
comercial de SEDALIB, 2020 en el pre test y post test. 
Variables Estadístico gl Sig. 
PRE TEST ,844 15 ,014 
POST TEST ,873 15 ,038 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los directivos y funcionarios de SEDALIB, 2020. 
 
Interpretación: en la Tabla 10 se puede apreciar el resultado de la prueba de 
normalidad (Shapiro-Wilk) para la variable gestión comercial, infiriéndose que los 
valores son menores al 5% de significancia estándar (p < 0.05); llegando a la 
conclusión que se distribuyen de manera no normal, por lo tanto, utilizaron pruebas 
no paramétricas para analizar la relación de influencia o causalidad entre las 
variables. Por esta razón se usó la Prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas 
(pre test y post test). 
 
4.3.1. Prueba de hipótesis general 
 
Hi: El sistema de información integral permite optimizar significativamente la gestión 







Prueba entre el post test y el pre test de la optimización de la gestión comercial de 
SEDALIB, 2020. 
Prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas 
 W Sig. (Bilateral) 
Post test optimización de la gestión 
comercial – Pre test optimización 
de la gestión comercial 
-3,408 0,001 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los directivos y funcionarios de SEDALIB, 2020. 
 
Interpretación: la prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post 
test) muestra una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que 
el sistema de información integral permite optimizar significativamente la gestión 
comercial de SEDALIB, 2020; en consecuencia, se acepta la hipótesis de 
investigación. 
 
4.3.2. Prueba de hipótesis específicas 
 
H1: El sistema de información integral permite optimizar significativamente la 
planificación comercial de SEDALIB, 2020. 
 
Tabla 12 
Prueba entre el post test y el pre test de la optimización de la planificación comercial 
de SEDALIB, 2020. 
Prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas 
 W Sig. (Bilateral) 
Post test optimización de la 
planificación comercial – Pre test 




Fuente: Instrumento aplicado a los directivos y funcionarios de SEDALIB, 2020. 
 
Interpretación: la prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post 
test) muestra una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que 





planificación comercial de SEDALIB, 2020. En consecuencia, se acepta la 
hipótesis de investigación. 
 
H2: El sistema de información integral permite optimizar significativamente la 
gestión catastral de SEDALIB, 2020. 
 
Tabla 13 
Prueba entre el post test y el pre test de la optimización de la gestión catastral de 
SEDALIB, 2020. 
Prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas 
 W Sig. (Bilateral) 
Post test optimización de la gestión 
catastral – Pre test optimización de 
la gestión catastral 
-3,416 0,001 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los directivos y funcionarios de SEDALIB, 2020. 
 
Interpretación: la prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post 
test) muestra una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que 
el sistema de información integral permite optimizar significativamente la gestión 
catastral de SEDALIB, 2020. En consecuencia, se acepta la hipótesis de 
investigación. 
 
H3: El sistema de información integral permite optimizar significativamente la 
gestión de la medición de SEDALIB, 2020. 
 
Tabla 14 
Prueba entre el post test y el pre test de la optimización de la gestión de la medición 
de SEDALIB, 2020. 
Prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas 
 W Sig. (Bilateral) 
Post test optimización de la gestión 
de la medición – Pre test 










Interpretación: la prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post 
test) muestra una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que 
el sistema de información integral permite optimizar significativamente la gestión 
de la medición de SEDALIB, 2020. En consecuencia, se acepta la hipótesis de 
investigación. 
 
H4: El sistema de información integral permite optimizar significativamente la 
gestión de la facturación de SEDALIB, 2020. 
 
Tabla 15 
Prueba entre el post test y el pre test de la optimización de la gestión de la 
facturación de SEDALIB, 2020. 
Prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas 
 W Sig. (Bilateral) 
Post test optimización de la gestión 
de la facturación – Pre test 




Fuente: Instrumento aplicado a los directivos y funcionarios de SEDALIB, 2020. 
 
Interpretación: la prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post 
test), muestra una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que 
el sistema de información integral permite optimizar significativamente la gestión 
de la facturación de SEDALIB, 2020. En consecuencia, se acepta la hipótesis de 
investigación. 
H5: El sistema de información integral permite optimizar significativamente la 











Prueba entre el post test y el pre test de la optimización de la gestión de cobranza 
de SEDALIB, 2020 
Prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas 
 W Sig. (Bilateral) 
Post test optimización de la gestión 
de cobranza – Pre test 




Fuente: Instrumento aplicado a los directivos y funcionarios de SEDALIB, 2020. 
 
Interpretación: la prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post 
test) muestra una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que 
el sistema de información integral permite optimizar significativamente la gestión 
de cobranza de SEDALIB, 2020. En consecuencia, se acepta la hipótesis de 
investigación. 
 
H6: El sistema de información integral permite optimizar significativamente la 
gestión de atención al cliente de SEDALIB, 2020. 
 
Tabla 17 
Prueba entre el post test y el pre test de la optimización de la gestión de atención 
al cliente de SEDALIB, 2020. 
Prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas 
 W Sig. (Bilateral) 
Post test optimización de la gestión 
de atención al cliente – Pre test 
optimización de la gestión de 
atención al cliente 
-3,414 0,001 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los directivos y funcionarios de SEDALIB, 2020. 
 
Interpretación: la prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post 
test) muestra una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que 









































V. DISCUSIÓN  
 
Dentro de los contextos organizacionales, a lo largo del tiempo la función de la 
informática en las organizaciones fue concebida los niveles directivos como un 
mecanismo para apoyar las actividades operacionales y transaccionales. El punto 
de vista moderno y las necesidades reales exigen que se cambie de forma radical 
este enfoque. En la actualidad, los sistemas de información son contemplados 
como campos de oportunidades para conseguir beneficios en el ámbito 
organizacional, debido a que podrían representar una ventaja estratégica o un 
componente de diferenciación en los servicios brindados, en relación con los 
competidores. Las Tecnologías de la información emergentes permiten modificar el 
modo de realizar las operaciones cotidianas, posibilitando la optimización de los 
procedimientos, tal y como lo señala O’Brien (2001). Las ciencias aplicadas de 
manejo de información automatizadas están reestructurando las bases de los 
servicios públicos.   
 
Los sistemas de información son fundamentales para soportar una toma adecuada 
de decisiones empresariales hoy en día. Brindan un esquema óptimo para adquirir, 
procesar, consumir y generar información para potenciar procedimientos masivos 
o específicos haciéndolos más ágiles, brindando ventajas competitivas y 
posibilitando una gestión eficiente. O’Brien (2001) indica que los sistemas de 
información tienen que apalancar la visión e iniciativas estratégicas planteadas en 
la empresa; por lo cual su efectividad no solo debe medirse en términos de reducir 
los tiempos, medios y costes, sino además por el real soporte a estos lineamientos 
estratégicos, que permitirán la implementación de valores que posibiliten la 
consolidación de una cultura de trabajo que transforme y aumente el valor de los 
servicios brindados a sus clientes.  
 
De acuerdo con O’Brien (2001) los sistemas de información permiten implementar 
tres características claves para las organizaciones: garantizar procedimientos 
empresariales eficientes, garantizar una oportuna e informada toma de decisiones 
y propiciar las acciones estratégicas alineadas a la visión empresarial de alto nivel. 
Respecto a las acciones estratégicas, los sistemas de información integrales 
permiten el desarrollo de procedimientos, servicios y productos innovadores 





estratégica en mercados siempre en competencia. En los servicios públicos este 
contexto también aplica, pues los servicios a los usuarios de saneamiento requieren 
mecanismos innovadores que les permita tener una experiencia de usuario 
mejorada, que complemente los servicios principales de agua y disposición de 
aguas servidas mediante el alcantarillado. Considerando que se comparte un 
mercado con empresas de los rubros de servicios públicos, es necesario propiciar 
una mayor valoración de los servicios de saneamiento, y una mejor percepción de 
la organización.  
 
La aplicación correcta de un sistema de información posibilita conseguir relevantes 
mejoras, a nivel operativo, acortando tiempos, distancias y optimizando recursos; a 
nivel táctico brindando la oportunidad de una toma de decisiones oportuna; y a nivel 
estratégico implementando la visión de la empresa como parte del mismo servicio.  
Para Sedalib, el sistema de información integral ha permitido conseguir un 
mejoramiento de la gestión comercial, bajo la línea estratégica empresarial referida 
al logro de la eficiencia y como parte de una iniciativa estratégica de optimización 
de los procedimientos internos de la empresa.   
 
De acuerdo con los datos estadísticos de la investigación, tenemos que en la tabla 
3 se aprecia que la gestión comercial en el pre test, es decir antes de aplicar el 
sistema de información integral en un 87% (13 directivos y funcionarios) mala, en 
un 13% (2 directivos y funcionarios) regular y en un 0% buena. Después de haber 
aplicado el sistema de información integral, en el post test se pudo observar que 
fue en un 100% (15 directivos y funcionarios) buena, en un 0% regular o mala. De 
ello, se deduce que la aplicación del sistema de información integral ha permitido 
la optimización de la gestión comercial de SEDALIB. Estos datos coinciden con lo 
encontrado por Caballero (2017), quien indica que la mejora de la gestión técnica 
en EMAPA Huancavelica luego de implementar un sistema de información 
geográfica, obteniendo un incremento de atenciones de nuevas conexiones 
domiciliarias respecto al periodo de gestión anteriores pone en evidencia que la 
implementación de sistemas de información permite mejorar la gestión de las 
empresas. 
 
En el caso de Sedalib, se sustenta la mejora de la gestión mediante la evidencia 





optimizado las condiciones del sistema de información migrando la atención al 
cliente al ambiente virtual, ha permitido que los mismos usuarios puedan iniciar sus 
procedimientos de reclamos directamente desde el portal web empresarial, Con 
esta medida, se ha podido  atender en los tiempos de aislamiento social a través 
de su Call Center atendiendo en modalidad 7x24, y en el que el mismo personal de 
atención al cliente ha trabajado desde sus hogares como medida de protección 
social; En la gestión de reclamos, se ha mejorado las condiciones del sistema 
informático, así como también se ha optimizado la ejecución de los  procedimientos 
de atención al cliente, permitiendo que los mismos clientes puedan solicitar de 
modo formal sus reclamos, pudiendo confirmarse de modo automático dicha 
atención. Se tuvo que hacer más agiles los procedimientos de atención al cliente, 
permitiendo validar la titularidad de los usuarios a través del envío digital de la 
documentación, así como realizar notificaciones electrónicas mediante correos 
electrónicos con respectivos tickets de atención.  
 
Asimismo, los procedimientos de validación documental o en caso se haya 
requerido mayor precisión para la atención d ellos reclamos, se realiza a través de 
llamadas telefónicas, mismas que son grabadas para sustentar los requerimientos 
y el trato con el cliente; Para la gestión de negociaciones con los clientes, se ha 
implementado mediante el sistema de información la aplicación de reuniones 
programadas mediante correo electrónico y llevadas a cabo mediante plataformas 
virtuales para reuniones entre los ejecutivos de atención al cliente y los usuarios, 
reuniones que serán grabadas quedando como sustento de los acuerdos a los que 
se llegue con los clientes. Esto permite brindar la posibilidad de atención remota 
desde el domicilio o cualquier lugar físico a los clientes, sin tener que acudir 
presencialmente a las oficinas de Sedalib.  
 
En la tabla 4 se observa que la planificación comercial en el pre test, es decir antes 
de aplicar el sistema de información integral es en un 53% (8 directivos y 
funcionarios) regular, mientras que en un 47% (7 directivos y funcionarios) es mala 
y en un 0% buena. Después de haber aplicado el sistema de información integral, 
en el post test se observa que es en un 80% (12directivos y funcionarios) buena, 
mientras que en un 20% (3 directivos y funcionarios) regular, y en un 0% mala. La 





acciones y programas de mejora como parte de la implementación del sistema 
integral. Al iniciar el proceso de mejoramiento del sistema se planteó como 
necesidad empresarial que la planificación comercial sea parte intrínseca del 
proceso, por lo tanto, debía ser automatizada para permitir a la vez un control del 
cumplimiento de las diversas tareas en los plazos y con los recursos disponibles. 
Sedalib tiene un modelo de negocio en el cual las actividades operativas de campo 
son tercerizadas, las cuales se ejecutan a través de servicios comerciales, que 
tienen actividades, procedimientos, protocolos, y metrados a ejecutar sobre la base 
de rendimientos preestablecidos (así se realizan la toma de lectura de medidores, 
las acciones coercitivas, las inspecciones catastrales, los retiros de medidores y las 
adecuaciones de conexiones).  
 
El control de estas actividades es realizado mediante la modalidad de ordenes de 
trabajo, que están sujetas a un cronograma de trabajo mensual con rendimientos 
que permiten un servicio equilibrado que garantice la óptima ejecución y calidad de 
los mismos. Esta gestión se ejecuta a través del sistema informático integral 
optimizado, en el cual se planifica y programa mensualmente un calendario de 
actividades comerciales, y a partir de este se generan las diversas cargas de trabajo 
a ser ejecutadas por el contratista de servicios comerciales sobre estas actividades 
y mediante el mismo sistema de información integral ejercen control los 
supervisores comerciales y los jefes de procesos comerciales de Sedalib S.A. Así, 
con el sistema de información integral se puede conocer en línea y en tiempo real 
la situación de la ejecución de las actividades de campo, permitiendo hacer 
seguimiento de los operadores, las incidencias y observaciones de campo, así 
como capturar las evidencias graficas (fotografías de los predios, conexiones, 
medidores, impedimentos de acción) y las evidencias documentales (pre 
notificaciones, notificaciones, actas de inspección interna y externas, croquis).  
 
Por lo tanto, se deduce que el sistema de información integral ha permitido la 
optimización de la planificación comercial en SEDALIB. Estos datos pueden ser 
comparados con lo hallado por Sigüenza (2015) en su investigación donde 
establece que el sistema informático para la gestión estratégica implantado en 
ETAPA EP le permitió gestionar sus operaciones de manera organizada en 





En la tabla 5 se puede observar que la gestión catastral durante el pre test, es decir 
antes de aplicar el sistema de información integral es en un 87% (15 directivos y 
funcionarios) mala, en un 13% (2 directivos y funcionarios) regular y en un 0% 
buena. Después de haber aplicado el sistema de información integral, en el post 
test se observa que en un 80% (12directivos y funcionarios) es buena, en un 20% 
(3 directivos y funcionarios) regular, y en un 0% mala. De ello, se deduce que el 
sistema de información integral ha permitido la optimización de la gestión catastral 
en SEDALIB. Esta afirmación estadística se evidencia documentalmente a través 
del anexo en el que se detalla la implementación del sistema de información 
integral. En esta sección se muestran las interfaces de trabajo relacionadas a las 
actividades catastrales, como inspecciones por cambio de categoría comercial, 
cambio de uso del servicio, determinación del estado de conexiones, análisis de 
edificios multifamiliares y censo catastral que permite capturar la información de 
campo de cada predio de los usuarios del servicio.  
 
Este proceso se realiza utilizando el sistema de información integral, mediante el 
que se concentra la información capturada en campo (información gráfica como 
fotografías, documentos digitales, y puntos georreferenciados de los predios, rutas 
de lectura, sectorización de horarios de abastecimiento. Todo el control de la 
información se puede realizar remotamente al tener integrado el sistema de 
información del contratista con el sistema de información de Sedalib. Anteriormente 
con el sistema tradicional, Sedalib no tenía la capacidad de conocer la información 
sino hasta el fin de cada mes, en el que el contratista remitía la información en 
medios magnéticos (DVD y posteriormente USB), y en el que las ordenes de trabajo 
se gestionaban mediante correo electrónico, el cual es una herramienta de 
comunicación pero no un componente de un sistema transaccional, siendo un 
proceso engorroso, ineficiente y riesgoso por la manipulación de información no 
controlada por el sistema.  
 
El haber migrado a un entorno distribuido, permitió que el proceso de catastro 
comercial sea ágil y permita un control concurrente de las acciones realizadas, 
optimizando recursos y tiempos. Asimismo, al integrar la información, se pueden 
generar de modo automatizado los reportes técnicos que sustentan los probables 





anteriormente los documentos físicos. El sistema integral permite manejar la 
documentación de modo virtual como un dato, que puede anexarse a una actividad 
rastreable mediante el sistema.  
 
Po otro lado, el proceso comercial actualmente ha implementado protocolos de 
atención más agiles aun con apoyo del sistema comercial integral, que en el marco 
contingente de la pandemia por coronavirus permiten una atención de 
requerimientos como cambios de titularidad de los servicios, registro de nuevas 
conexiones, modificación de contratos, requerimientos de información, todos 
ejecutables de modo remoto para los usuarios del servicio, y atendibles de modo 
descentralizado por los ejecutivos de catastro comercial. Se superan las 
limitaciones de tiempo y ubicación geográfica que se tenían con el sistema de 
información antiguo. Por lo tanto, de todo ello se deduce que el sistema de 
información integral ha permitido la optimización de la gestión catastral en 
SEDALIB.  
 
Estos datos pueden ser comparados con los encontrado por Olaya (2017) quien 
indica que la implementación del Sistema GIS para la gestión del catastro técnico 
y comercial, permitió una mejoría en la gestión al permitir integrar la información 
georreferenciada con la base de datos transacciones comercial consiguiendo 
brindar mayor significancia a la información alfanumérica del sistema comercial 
(SISGECO), permitiendo obtener información de consultas complejas y 
consumirlas como informes y reportes de tipo operativo soportando de mejor 
manera el proceso comercial.  
 
En la tabla 6 se observa que la gestión de medición en el pre test, es decir antes 
de aplicar el sistema de información integral es en un 67% (10 directivos y 
funcionarios) regular, en un 20% (3 directivos y funcionarios) mala y en un 0% 
buena. Después de haber aplicado el sistema de información integral, en el post 
test se puede evaluar que en un 100% (15 directivos y funcionarios) es buena, 
mientras que en un 0% regular o mala. Estas afirmaciones se pueden evidenciar 
fácticamente a través del anexo referido a la implementación del sistema de 
información comercial integral, el cual ha permitido que los procesos de gestión del 
parque de medidores se pueda controlar mediante ordenes de trabajo 





plataforma de atención al cliente, o a partir de análisis de consumos anómalos, 
caídas de consumo o necesidad de cambio de medidores por antigüedad o por 
observaciones de campo que indiquen vandalismo de medidores.  
 
Esta información se obtiene de los diversos procesos de campo como toma de 
lecturas o acciones coercitivas, los cuales a la vez actualizan el repositorio de datos 
comercial desde sus propios procesos, registrando todas las ocurrencias de campo 
en tiempo real. Estas son tomadas por el sistema de información y en base a 
criterios de usuario final o reglas de negocio permiten generar ordenes de trabajo 
para el área de medición, de acuerdo a sus cargas de trabajo disponibles (para el 
caso de mantenimiento de parque de medidores) o de acuerdo a los plazos 
normativos que se deban cumplir (para el caso de retiros o verificaciones de 
medidores por reclamos por alto consumo).  
 
Anteriormente el sistema de medición tradicional gestionaba su información a 
través de hojas de Excel que contenían las ordenes de trabajo remitidas por correo 
desde atención al cliente, o mediante DVD con información de campo del 
contratista, los cuales se tenían disponibles a fin de cada mes. Esta era una 
limitación muy fuerte debido a que perdía oportunidad de tomar medidas 
correctivas, dificultando también la programación de medidas preventivas, con las 
consiguientes mermas en el mantenimiento adecuado del parque de 
micromedidores, y por lo tanto con un impacto directo en la adecuada 
determinación de los consumos de los clientes, los cuales generaban reclamos (en 
el caso de consumos altos) o perdidas a la empresa (en el caso de subregistro de 
medidores, vandalismos o impedimentos de lectura).  
 
Esta situación ha sido superada permitiendo que se integren las diversas 
actividades del proceso comercial (catastro, acciones coercitivas, toma de lecturas 
y medición). De ello, se deduce que el sistema de información integral ha permitido 
la optimización de la gestión de medición en SEDALIB. Los datos encontrados se 
asemejan a los reportados por León (2015), quien indico que en Sedapal, la 
ejecución de procesos manuales representaba un amplio margen de error en la 
toma de lecturas de micromedidores debido al incremento del riesgo humano. Al 
implementar nuevas tecnologías novedosas como el sistema CityMind Dialog 3G 





del proceso de Facturación de las organizaciones prestadoras y gestoras de los 
servicios de agua potable y servicios de alcantarillado sanitario permitiendo alertar 
en tiempo real sobre ocurrencias suscitadas que puedan ocurrir en las redes de 
medidores. De este modo posibilita la reducción de los márgenes de error de los 
volúmenes de consumo, repercutiendo en una mejor calidad de la facturación, con 
la consecuente disminución de reclamos comerciales relativos a la facturación, por 
lo tanto, una mejor valoración del servicio, representando todos estos elementos 
una mejor condición para la gestión comercial. 
 
En la tabla 7 se observa que la gestión de la facturación en el pre test, es decir 
antes de aplicar el sistema de información integral es en un 93% (14 directivos y 
funcionarios) mala, en un 7% (1 directivos y funcionarios) regular y en un 0% buena. 
Después de haber aplicado el sistema de información integral, en el post test se 
pudo observar que en un 100% (15 directivos y funcionarios) es buena, mientras 
que en un 0% es regular o mala. De ello, se deduce que el sistema de información 
integral ha permitido la optimización de la gestión de la facturación en SEDALIB. 
Esta afirmación estadística se puede evidenciar en el anexo que detalla la 
implementación del sistema de información integral, en el cuales se ha podido 
descentralizar y socializar información altamente importante para los usuarios del 
servicio.  
 
A partir de este nuevo enfoque del sistema, el usuario puede obtener de modo libre, 
gratuito y descentralizado sus recibos por el pago de los servicios, sin esperar a 
que llegue el recibo físico a su domicilio de entrega. Para ello puede acceder desde 
el portal web de Sedalib. De otro lado, si el usuario se suscribe a la entrega digital, 
la empresa puede emitirle mediante correo electrónico su recibo personalizado en 
formato digital, de modo complementario a la entrega física.  
 
Estas medidas permiten optimizar la distribución de los recibos, poniéndolos a 
disposición del público incluso antes de su recepción física. Con ello se superan las 
barreras de tiempo y geográficas, y a la vez se genera una facilidad para el usuario 
final, que en situaciones contingentes como la pandemia por coronavirus requieren 
de mecanismos seguros de atención comercial, y a la vez se agiliza la entrega de 
los recibos. Asimismo, es de impacto positivo para la gestión comercial pues 





oportunidad y rapidez con la que se distribuyen los recibos a los clientes es un factor 
sensible que repercute directamente en la recaudación del mes.  
 
Debe indicarse asimismo que, al hacer la solicitud expresa del recibo, esta solicitud 
es registrada y controlada mediante el sistema de información el cual valida y 
registra la información del solicitante, permitiendo asimismo incrementar la base de 
datos de contactos digitales de los clientes, quienes luego de su consentimiento 
expreso permitirán ser sujetos de notificaciones digitales, mensajes 
personalizados, avisos de servicio, todos por medio digital al correo electrónico o a 
los celulares indicados. Esto permite agilizar los procedimientos de comunicación 
al cliente, pudiendo personalizarlos directamente desde el sistema en función a las 
necesidades de la actividad.  
 
Asimismo, en cumplimiento de los requerimientos del organismo SUNAT se ha 
implementado la emisión electrónica de los recibos del pago de los servicios en 
tiempo real, lo cual permite digitalizar todas las operaciones de facturación hacia 
los usuarios con personería jurídica (casos de empresas, organismos públicos) o 
incluso cualquier persona natural, posibilitando el cumplimiento normativo, así 
como las facilidades pata acceder a los controles tributarios cruzados que realiza 
Sunat, o a los beneficios de los créditos fiscales a los que tienen derecho los 
contribuyentes. Estas actividades no podrían haber sido realizadas con el sistema 
de información antiguo por la plataforma de operación que poseía, que impedía 
asimismo implementar mecanismos descentralizados, o procedimientos que 
permitieran generar facilidades de información a los clientes. Por lo tanto, esta 
situación es determinante para afirmar que el sistema de información integral ha 
permitido la optimización de la gestión de la facturación en SEDALIB.  
 
Estos datos se pueden contrastar con lo que indica Caíza (2015) en su 
investigación, que señala que al poner en producción el sistema que brinda soporte 
informático al proceso de facturación de la Junta de agua potable y alcantarillado 
de la población de Ilumán, contribuyó no solo a la gestión comercial sino también a 
la protección del medioambiente, disminuyendo el consumo de papel y suministros 
requeridos, disminuyendo los costos operativos y abreviando los procedimientos 
operacionales, minimizando los riesgos de error en el registro y procesamiento de 





En la tabla 8 se observa que la gestión de cobranza en el pre test, es decir antes 
de aplicar el sistema de información integral es en un 60% (9 directivos y 
funcionarios) mala, en un 40% (6 directivos y funcionarios) regular y el un 0% 
buena. Después de haber aplicado el sistema de información integral, en el post 
test se observa que en un 87% (13 directivos y funcionarios) es buena, en un 13% 
(2 directivos y funcionarios) regular y en un 0% mala. Esta situación se evidencia a 
través de los estadísticos que se obtuvo de la investigación documental, indicada 
en los anexos. En esta información se puede evidenciar que os clientes pudieron 
realizar sus pagos mediante distintos medios de recaudación, entre los físicos 
tradicionales, los medios bancarizados físicos y los medios virtuales seguros a los 
que se pueden acceder desde los sitios web de las entidades bancarias, sus apps 
móviles o a través de transferencias a cuentas.  
 
Esto ha permitido mayores oportunidades para los usuarios de poder realizar las 
operaciones de pago de los servicios de modo remoto, virtual o físico, 
representando una mejora directa en la gestión comercial y la sostenibilidad de la 
empresa, y a la vez ha permitido a la empresa Sedalib tener el conocimiento en 
línea de los pagos realizados lo que posibilita la generación de órdenes de trabajo 
inmediatas para los casos de clientes morosos que hayan sido sujetos de un corte 
de servicio, generando un servicio más rápido en beneficio del cliente, y en los 
plazos horarios establecidos por la normativa de Sunass. Asimismo, se puede 
evidenciar que los clientes pudieron realizar sus solicitudes de fraccionamiento de 
recibos directamente desde el portal web de la empresa, lo que permitió 
descentralizar y hacer el requerimiento desde cualquier punto geográfico sin 
restricción de los horarios de atención de oficina.  
 
Esto permitió cumplir con las necesidades de gestión comercial, y de las demandas 
de servicio contingente establecidos por el estado peruano en el marco de la 
emergencia por Covid-19 que exige el aislamiento social y la posibilidad de 
fraccionar los recios emitido durante el periodo de emergencia sanitaria nacional. 
En dicho periodo se han registrado más de 2,500 solicitudes de fraccionamiento de 
recibos a través del sistema web de la empresa, registrados desde todas las 
localidades de ámbito de acción de Sedalib, sin intervención alguna de personal de 





información integral ha permitido la optimización de la gestión de cobranza en 
SEDALIB. Estos datos pueden ser comparados con los encontrados por Quimi y 
Clavijo (2016), quienes, en su investigación, indican que el sistema para 
automatizar la gestión de cobranzas en la organización se pudo optimizar la gestión 
de cobranzas, incrementando la recaudación y reduciendo la morosidad, al brindar 
la posibilidad de realizar los cobros de manera eficiente, orientando las operaciones 
a sus clientes, brindándoles facilidades de acceso, agilidad en las operaciones y 
las seguridades respectivas a sus clientes.  
 
En la tabla 9 se pudo determinar que la gestión de atención al cliente en el pre test, 
es decir antes de aplicar el sistema de información integral es en un 87% (13 
directivos y funcionarios) regular, en un 13% (2 directivos y funcionarios) mala y en 
un 0% buena. Después de haber aplicado el sistema de información integral, en el 
post test se aprecia que es en un 100% (15 directivos y funcionarios) buena, 
mientras que en un 0% regular o mala. Estas afirmaciones estadísticas tienen 
también un sustento factico en los reportes obtenidos en la investigación 
documental realizada a la empresa Sedalib que se indican en el anexo de Análisis 
documental de la información comercial. Durante la pandemia por coronavirus por 
citar un evento reciente que genero una situación totalmente nueva de aislamiento 
social, se pudo brindar la capacidad a los usuarios finales de poder registrar sus 
reclamos directamente, habiéndose reportado más de 1100 casos de reclamos por 
las diversas modalidades, utilizando para ello al sistema de información por el 
mismo usuario final desde el portal web de la empresa.  
 
Esto ha sido posible en base a una simplificación de los procedimientos, un 
reenfoque de la atención al cliente llevándola a un entorno virtual no solo al interno 
de la empresa sino haciendo participe al cliente mismo. Las solicitudes de los 
clientes han sido recibidas desde todas las localidades del ámbito de acción de 
Sedalib, siendo controladas por el sistema, el cual evalúa los requisitos que debe 
cumplir el cliente al momento de presentar la solicitud de reclamo y deriva al pool 
de ejecutivos de atención de reclamos para una evaluación más exhaustiva y 
continuar con el procedimiento normado de atención al cliente (que ahora puede 





confirmación y programación de actividades virtuales, hasta la culminación del 
proceso de reclamo.  
 
Asimismo, las derivaciones que se requieran realizar para la intervención de otras 
áreas especializadas del proceso comercial (como cobranzas, medición, 
facturación o catastro) se realizan desde el mismo sistema comercial integral, con 
lo que el control de los medios probatorios, evidencias e informes técnicos que 
sustenten el posterior resultado de un reclamo quedan registrados en el mismo 
sistema siendo susceptibles de consultas posteriores o rastreables para un control 
más eficiente. Por lo tanto, de ello se deduce que el sistema de información integral 
ha permitido la optimización de la gestión de atención al cliente en SEDALIB. 
Experiencias de campo como las citadas por Rivas y Quispe (2015) permiten 
concluir que la puesta en producción de sistemas de información basados en la 
Cloud Computing (conocida como computación en la nube, dado el término 
tecnológico) permitió que el proceso de atención al cliente de la empresa que 
prestadora de los servicios de Agua Potable y Alcantarillado en la localidad de Ica, 
se agilice y descentralice, disminuyendo los tiempos de atención, así como los 
costos operativos. Esto a la vez tuvo una repercusión comercial al disminuir los 
casos de reclamos no atendidos, disminuyendo desembolsos administrativos por 
procesos no atendidos adecuadamente.  
 
La prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post test) muestra 
una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que el sistema de 
información integral permite optimizar significativamente la gestión comercial de 
SEDALIB, 2020; en consecuencia, la hipótesis de investigación se acepta. Estos 
resultados, pueden ser analizados en el marco conceptual que proporciona la 
Teoría General de sistemas, tal como lo señala García (2014) cualquier realidad 
debe ser percibida y analizada como un gran sistema cuyo estado situacional está 
condicionado por sus partes y por las interacciones que hay entre ellas. Ante esto, 
el investigador debe ser capaz de superar la visión reduccionista o fragmentada del 
mismo y ser consciente de que pueden existir muchas realidades alternativas para 
esta complejidad, por lo que es posible construir nuevas soluciones o realidades a 
partir de insertar cambios en los componentes o sus interacciones. Esta es la 





organizacional de la gestión comercial de SEDALIB como un sistema integral al 
cual se le aplicaran estímulos que reorganicen sus componentes e interacciones 
con el fin de mejorar su rendimiento. 
 
Asimismo, puede ser comparado con lo que Taipe (2020), encontró en su 
investigación, en la que se aplicó un enfoque sistémico teniendo el objetivo de 
realizar el diagnóstico y evaluación de la empresa utilizando un marco de trabajo 
de cibernética organizacional y procesos, y un posterior rediseño sobre la estructura 
de SEDAM HUANCAYO S.A., enfocándose en el logro de un balance optimizado 
al entorno de la empresa, así como el logro de mayor autonomía, cimentando sus 
mecanismos de logro de identidad, balance interno, y políticas. Esto permitió el 
logro de mejores capacidades de la empresa con su entorno, logrando mayor la 
flexibilidad en un contexto de cambio constante y complejo. Como resultado de la 
aplicación, se pudo lograr un cambio de puntaje en el reporte de benchmarking 
regulatorio llegando a una situación sobresaliente. 
 
La prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post test) muestra 
una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que el sistema de 
información integral permite optimizar significativamente la planificación comercial 
de SEDALIB, 2020. En consecuencia, se acepta la hipótesis de investigación. Debe 
indicarse que un aspecto clave de la planificación estratégica es poder identificar 
las amenazas y oportunidades el entorno de la organización presenta, así como las 
oportunidades de mejora de la organización y las posibilidades que el contexto 
brinda para la mejora del servicio y rendimiento a obtener (Monferrer, 2013). La 
planificación operativa permite implementar las iniciativas estratégicas, por lo tanto, 
es altamente relevante que estas características de organización y medición de las 
actividades comerciales formen parte del sistema de información de Sedalib, las 
cuales, al ser consideradas junto a las fortalezas, así como a las oportunidades de 
mejora interna de la organización, le permitan la posibilidad de poder establecer el 
rumbo que deba y pueda marcarse para la empresa (Monferrer, 2013). 
 
La prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post test) muestra 
una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que el sistema de 
información integral permite optimizar significativamente la gestión catastral de 





indicarse que, al respecto, Gómez (2007) establece que la Gestión Catastral (GT) 
tiene un componente administrativo y un componente técnico. En este escenario el 
componente administrativo se basa el consumo y utilización ordenada de la 
información obtenida, y por la maneta de organización el proceso catastral, por otro 
lado, el   componente técnico se orienta a las actividades operativas para la 
captación, el procesamiento y el consumo de los datos catastrales. Según el IGAC 
(2006), respecto a la gestión catastral, precisa la gestión catastral evoluciona y se 
optimiza en la misma medida de las herramientas, métodos, equipos humanos que 
lo conformen. 
 
La prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post test) muestra 
una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que el sistema de 
información integral permite optimizar significativamente la gestión de la medición 
de SEDALIB, 2020. En consecuencia, se acepta la hipótesis de investigación. 
Ramírez (2017) sostiene que la gestión de la medición tiene objetivo permitir la 
ejecución de una planificación efectiva de los recursos técnicos humanos y 
normativos que posibiliten la ejecución de operaciones de medición de consumos 
y gestión del parque de medidores de modo optimo, asegurando una sinergia 
positiva con una coherente integración de actividades administrativas y de campo 
referidas a las actividades de micro medición. Estas actividades tienen impacto 
directo en la determinación de los volúmenes a facturar por el consumo debiendo 
garantizar la justicia en la medición que evitará la generación de reclamos y por 
ende una mejor calidad del servicio y de la gestión comercial. El objetivo 
empresarial de alcanzar mayores coberturas de micro medición y un sostenimiento 
del parque de medidores se sostienen en gran medida en las herramientas de 
análisis y determinación de anomalías de medición.  
 
Mientras que la norma ISO 10012 (2003), estipula que el objetivo principal de un 
sistema organizativo para la gestión de las mediciones es administrar los 
procedimientos y actividades que permitan minimizar todos los riesgos de los 
equipos de medición, evitando la generación de resultados imprecisos o erróneos 
que puedan afectar la calidad del servicio o los productos que de él se deriven y 
por lo tanto obtener resultados no esperados. Los procedimientos y métodos de 





dependiendo de las normas técnicas establecidas para el sector pasando por 
pruebas físicas, estadísticas, y de calibración técnica. 
La prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post test), muestra 
una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que el sistema de 
información integral permite optimizar significativamente la gestión de la facturación 
de SEDALIB, 2020. En consecuencia, se acepta la hipótesis de investigación. Al 
respecto, según lo expresado por el Grupo Ficomsa (2017) es una de las tareas 
cruciales en la operación sostenible de una organización, pudiendo tener un 
impacto financiero o económico que podría poner en riesgo la estabilidad 
empresarial. Se cuenta en la actualidad con muchas tecnologías que posibilitan la 
aplicación de estas mejoras, sin embargo, la integración y adecuación a los 
procesos son los factores que permiten una real optimización de las operaciones, 
las cuales redundarán en la obtención de los resultados comerciales esperados.  
 
Además, estos datos pueden compararse con lo que Gutarra (2016) encuentra en 
su investigación, en el cual indica que la poca eficiencia en la gestión del proceso 
y actividades de facturación de SEDAPAL, impacta en la capacidad para dirigir y 
administrar eficientemente la cartera de clientes. La determinación del VAF 
(Volumen Real a Facturar) genera directamente contingencias, reclamos y una 
inadecuada relación empresa-cliente, generando morosidad, reclamos, mala 
percepción, perdida de valoración del servicio, todos aspectos importantes que 
inciden en la gestión comercial. 
 
La prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post test) muestra 
una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que el sistema de 
información integral permite optimizar significativamente la gestión de cobranza de 
SEDALIB, 2020. En consecuencia, se acepta la hipótesis de investigación. Los 
procesos de cobranza en las actuales coyunturas deben representar todas las 
facilidades de acceso posibles a los usuarios, en un entorno de competencia y 
tecnologías emergentes, la oferta de servicios como canales de recaudación se ha 
vuelto amplio, y los usuarios van migrando de modo considerable a los entornos 
virtuales, web y móviles.  
 
El efecto del confinamiento actual por la emergencia sanitaria ha vislumbrado aún 





permitan garantizar el aislamiento social. Pasada esta coyuntura, se considera que 
estos escenarios se mantendrán pues representan una evolución de los servicios y 
facilidades prestados por Sedalib, con los ahorros de tiempo, menor exposición a 
los riesgos de traslado físico, menores aglomeraciones y la facilidad de realizar 
operaciones seguras desde cualquier lugar geográfico.  
 
La prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post test) muestra 
una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que el sistema de 
información integral permite optimizar significativamente la gestión de atención al 
cliente de SEDALIB, 2020. En consecuencia, se acepta la hipótesis de 
investigación. Sobre lo encontrado, Rivas y Quispe (2017), precisan que los 
sistemas de información, han estado ingresando y consolidándose de modo 
sostenido en las organizaciones a todo nivel posibilitando que los procedimientos 
comerciales en las empresas sean más agiles, optimizando el procedimiento de 
atención al cliente; en la actualidad por el volumen de información y la complejidad 
de las actividades es complicado que una organización eficiente no se soporte en 
un sistema de información; más aún, en la búsqueda de esta eficiencia y mejores 
prestaciones, actualmente la tendencia se orienta a una migración de operaciones 
a la nube.  
 
De acuerdo con lo expresado por Esan (2016), la relevancia de incorporar 
adelantos tecnológicos dirigidos a la gestión de los clientes consiste en que las 
compañías ahora poseen la probabilidad de conocerlos y, de esta manera, 
personalizar la atención. La situación de emergencia sanitaria nacional, es un 
ejemplo de necesidad urgente y prioritaria que Sedalib debió atender, habiendo 
implementado mecanismos de atención remota a los clientes utilizando sistemas 
web descentralizados para el uso por el mismo cliente, o programación de 
actividades de atención y negociación a y través de reuniones virtuales, que 
permiten atender al cliente desde cualquier lugar en el que se encuentre, y 
asimismo posibilitando que el pool de ejecutivos de atención al cliente también 
puedan realizar un trabajo remoto. Se han superado las barreras físicas de la 
atención al cliente tradicional, posibilitando el cumplimiento de las normas y 
dotando de nuevas características que potencian la gestión comercial y mejorando 






Dado que la gestión comercial actualmente se realiza en un entorno de cambio 
constante y grandes variaciones en las exigencias ambientales, preferencias de 
consumo de los usuarios, y exigencias normativas del estado y del organismo 
regulador Sunass, que impactan directamente en los resultados comerciales de 
Sedalib, el mejoramiento del sistema de información integral ha sido una necesidad 
para garantizar la normal operación de SEDALIB. Reamente las mejoras ya no son 
tales, sino son necesidades urgentes y prioritarias que debían ser implementadas 
como parte del servicio y de la natural evolución. La visión estratégica ha permitido 
que se vaya implementados procesos de mejora, que deben continuar incluso con 
mayor énfasis y recursos pues permite lograr los objetivos y planes comerciales 
sobre los que se basa el equilibrio económico y financiero. El sistema ha permitido 
a SEDALIB necesita manejar su información de forma precisa, eficiente y rápida, 
posibilitando que la totalidad de elementos de la compañía marchen de forma 
coordinada, mejorando su competitividad y disponiendo de información adecuada 
para una mejora gestión comercial. 
 
Respecto al proceso investigativo que se ha ejecutado para el presente trabajo, ha 
sido desarrollado en un contexto sui-generis pues ha coincidido con la aparición de 
la pandemia por coronavirus en el mundo y el Perú. Este acontecimiento global ha 
trastocado todos los sistemas sociales humanos a nivel mundial, nacional y local, y 
dentro de ellos los procesos laborales y académicos, siendo estos segmentos una 
expresión más de una coyuntura para la cual la sociedad y sus diversos estamentos 
privados y públicos no han estado preparadas. Es relevante citar el caso, pues para 
la ejecución de este trabajo de investigación se ha tenido también que hacer uso 
innovador de herramientas tecnológicas, que permitieron sobrellevar las 
limitaciones sociales y sanitarias, acondicionado las actividades de obtención de 
datos, a través de coordinaciones remotas con los directivos y funcionarios de la 
empresa Sedalib que brindaron su tiempo en la atención de las encuestas que 
como trabajo de campo debieron ser realizadas de modo virtual a través de 
herramientas Web. Se utilizó el correo electrónico para solicitar y coordinar con 
dichos funcionarios; se elaboraron las encuestas utilizando cuentas gratuitas de 






Se alcanzaron los enlaces mediante correo electrónico con las instrucciones del 
caso. El software permitió generar una base de datos con las respuestas a través 
del aplicativo Google Sheets, las cuales se tabularon posteriormente para poder ser 
procesadas a través del software estadístico. Esta situación también es 
representativa de un uso adecuado de las tecnológicas de la información, que 
aunada a un cambio en el procedimiento tradicional permitió superar la modalidad 
































1. La gestión comercial en el pre test (antes de aplicar el sistema de información 
integral) es en un 87% mala. Después de haber aplicado el sistema de 
información integral, en el post test se observa que es en un 100% buena. De 
ello, se deduce que la aplicación del sistema de información integral ha 
permitido la optimización de la gestión comercial de SEDALIB. 
2. El sistema de información integral permite optimizar significativamente la 
gestión comercial de SEDALIB, 2020; con una confianza del 95%, y un Sig. 
P= 0.001< 0.01, se acepta la hipótesis de investigación. La implementación 
de sistemas de información permite soportar con idoneidad los procedimientos 
operativos y decisionales que distinguen la gestión de Sedalib. 
3. El sistema de información integral permite optimizar significativamente la 
planificación comercial de SEDALIB, 2020; con una confianza del 95%, y un 
Sig. P= 0.001< 0.01, se acepta la hipótesis de investigación. La planificación 
es una actividad fundamental que permite sostener, evaluar y controlar el plan 
de empresa, permitiendo identificar las amenazas y las oportunidades de la 
empresa, del mismo modo que sus fragilidades y fortalezas.  
4. El sistema de información integral permite optimizar significativamente la 
gestión catastral de SEDALIB, 2020; con una confianza del 95%, y un Sig. P= 
0.001< 0.01; se acepta la hipótesis de investigación. Respecto a ello debe 
indicarse que en la medida que las metodologías, procedimientos, tecnología 
de soporte y los recursos humanos orientados a la gestión del catastro se 
consolidad e integran en la organización, el nivel de actualización catastral y 
las ventajas que brinda el tener el conocimiento pleno y actualizado del 
mercado permite a la organización tener una idónea base de datos sobre la 
cual soportar adecuadamente sus operaciones. 
5. El sistema de información integral permite optimizar significativamente la 
gestión de la medición de SEDALIB, 2020; con una confianza del 95%, y un 
Sig. P= 0.001< 0.01; se acepta la hipótesis de investigación. Un sistema 
eficiente de gestión de las mediciones permite alcanzar los niveles de la 
calidad y precisión deseados para el servicio que proporciona la organización, 
pues incluir en su proceso la gestión de los riesgos por errores en la 





cumplimiento de patrones o sus desviaciones dentro de márgenes permisibles 
establecidos como parte de los estándares de calidad. En Sedalib el proceso 
de medición permite mantener adecuadamente el parque de medidores, 
detectar los casos o segmentos de medidores con subregistro, planificar los 
programas de mantenimiento preventivo y realizar acciones correctivas que 
permitan mantener equilibrados y en óptimo funcionamiento los dispositivos 
de medición de los consumos de agua potable. Asimismo, permite cumplir con 
las norma y estándares establecidos por el organismo regulador Sunass.  
6. El sistema de información integral permite optimizar significativamente la 
gestión de la facturación de SEDALIB, 2020; con una confianza del 95%, y un 
Sig. P= 0.001< 0.01; se acepta la hipótesis de investigación. La eficiencia en 
la gestión de facturación permitirá determinar adecuadamente los volúmenes 
a facturar y la correcta valorización de los servicios de alcantarillado y agua 
potable de acuerdo a las normativas del sector y a la estructura tarifaria 
vigente, garantizando así un adecuado servicio al cliente, con justicia y 
equidad. Esto impacta directamente en la gestión comercial, con impacto 
directo en la valoración del servicio y la fidelidad del cliente.  
7. El sistema de información integral permite optimizar significativamente la 
gestión de cobranza de SEDALIB, 2020; con una confianza del 95%, y un Sig. 
P= 0.001< 0.01, se acepta la hipótesis de investigación. La eficiencia que 
aporta un sistema de gestión de cobranza a la organización le permite 
asegurar el cumplimiento de sus objetivos de recaudación y rentabilidad, así 
como su sostenibilidad económica y financiera.   
8. El sistema de información integral permite optimizar significativamente la 
gestión de atención al cliente de SEDALIB, 2020; con una confianza del 95%, 
y un Sig. P= 0.001< 0.01; se acepta la hipótesis de investigación. El sistema 
de información integral permite brindar un adecuado proceso de atención al 
cliente a través de la implementación de mecanismos amigables y cercanos 
al cliente, presentándole una serie de facilidades para la solución de sus 
reclamos y atención de sus requerimientos de servicios o información. Este 
proceso es clave para conservar los niveles de aceptación de la organización 
y una fidelización a los servicios brindados. En el caso de Sedalib propicia un 





mejorando las condiciones de gestión comercial y una mejor percepción del 





































1. A la empresa Sedalib S.A. y su Alta Dirección, se le recomienda que los 
procesos de mejoramiento organizacional sean concebidos bajo un enfoque 
sistémico, a fin de conceptuar los problemas y sus soluciones como parte 
intrínseca de un sistema, y a partir dl cual se pueda considerar y evaluar el 
impacto de todos los componentes que lo conforman (tecnologías, recursos 
humanos, procedimientos, flujos de información). De este modo se minimiza la 
visión reduccionista que podría devenir en uso de recursos que no permitan la 
implementación de una solución integral. 
2. A la Alta Dirección de SEDALIB, se le recomienda iniciar un proceso de 
transformación digital en la empresa, teniendo como pilar el sistema de 
información integral, comprometiendo a directivos, funcionarios y equipos de 
trabajo en el logro de un mejoramiento constante, en base a la optimización 
permanente de sus actividades y de la inmediata implementación de soluciones 
tecnológicas. Este esquema establecido como principio organizacional 
redundará definitivamente en la optimización de la gestión comercial y a todo 
nivel en la empresa.   
3. A la Alta Dirección de SEDALIB, se le recomienda propiciar una cultura de 
mejoramiento permanente de los procesos y procedimientos sobre la base del 
soporte tecnológico, como un factor de apalancamiento para el logro de 
eficiencia y eficacia que tenga importancia estratégica y que esté presente en 
cada componente organizacional.   
4. A los directivos y funcionarios de SEDALIB, se les recomienda propiciar un 
programa de evaluación de la eficiencia de los procesos empresariales que 
permita medir, evaluar y detectar las oportunidades de mejora para una 
pertinente adecuación y optimización del sistema integral. Esta revisión 
periódica permitirá mantener en un estado óptimo los alcances del sistema, su 
nivel de aplicabilidad y adaptabilidad a la realidad de la empresa, garantizando 
así la eficiencia del soporte que brinda a los niveles operativos y de toma de 
decisiones.  
5. Al equipo de gestión comercial, se le recomienda que apueste por soluciones 





de la información, de procesos y procedimientos más agiles y simplificados, 
enfocándose a lograr una integración interna entre los procesos empresariales, 
a lograr una integración vertical (entre entes de control y clientes) y a lograr una 
integración horizontal con organismos públicos que compartiendo información 
y recursos permitan acceder a información compartida que potencie sus 
procesos y con sus socios estratégicos para extender y optimizar su cadena de 
valor, permitiendo así generar mejores condiciones para una gestión comercial 
potenciada y optimizada.  
6. Al equipo de Soporte Informático de Sedalib S.A., se le recomienda 
implementar políticas que propicien la implementación de mecanismos de 
virtualización de actividades, llevando al ambiente electrónico todos sus 
procedimientos: desde actividades administrativas, de atención al cliente, 
operativas de campo, de producción. Esta visión permitirá posicionar a la 
empresa en el camino de la transformación digital que redundará directamente 
en mejores condiciones de gestión comercial en todos sus niveles operativos, 
tácticos y estratégicos. 
7. A los organismos de gestión del talento y recurso humano de Sedalib S.A., se 
les recomienda propiciar programas de mejoramiento de competencias y 
capacidades del personal, tecnológicas, normativas, procedimentales, y sobre 
todo considerando  la adopción y adaptación de mejores prácticas del sector 
para su adecuación y adaptación a la realidad de Sedalib S.A.; asimismo, 
fomentar la adquisición de conocimientos de todo el proceso comercial, con 
programas de formación interna que posibiliten consolidar equipos de trabajo 
primarios y contingentes, que permitan fortalecer a la gestión comercial y su 
operatividad, ante la ocurrencia de imprevistos globales, catástrofes, o 
cualquier otro tipo de eventos exógenos no previstos. 
8. A la Gerencia de Desarrollo Empresarial de Sedalib S.A., se le recomienda 
fomentar una política interna que permita la generación de procesos agiles y 
eficientes en todo el ámbito de la organización que emerjan de los mismos 
equipos de trabajo, a partir de los cuales se puedan mantener actualizados y 
optimizados los procedimientos, debiendo soportarse en las tecnologías de la 
información, que adecuadamente aplicadas representan ventajas operativas e 





capacidad permanente de maduración que redundará directamente en las 
capacidades de gestión comercial.  
9. Al organismo controlador Sunass, se recomienda que, en los procesos de 
formulación de las normas, directrices y herramientas de gestión y regulación, 
consideren siempre como entes cruciales tanto al cliente como a las 
organizaciones que se encargan de prestar y gestionar los servicios de 
saneamiento, debiendo evitar emitirse normativas de modo vertical sin haber 
realizado antes un proceso de retroalimentación por estos actores. Esta acción 
permitirá perfeccionar las propuestas del sector, a fin de que los impactos de 
su aplicación sean positivos y eficientes en el logro del objetivo que persiguen.  
No hacerlo, puede generar un sesgo conceptual que puede ocasionar impactos 
negativos en la gestión de las organizaciones prestadoras del servicio en este 
sector.  
10. A las Entidades públicas (entidades prestadoras de servicios, municipios, juntas 
de administración de servicios) que gestionan los servicios de saneamiento, al 
iniciar proyectos de mejoramiento de la gestión comercial, se les recomienda 
tomar como referencia inicial los resultados de la presente investigación dado 
que tiene un respaldo estadístico que comprueba la relación entre la mejora del 
sistema comercial que ha sido una actividad real, y la optimización de la gestión 
comercial. Esto puede servir para sustentar la gestión de recursos en su 
organización.  
11. A los investigadores, continuar con este tipo de investigaciones, puesto que se 
obtiene un enriquecimiento intelectual y se afianzan los conocimientos 
mediante estas experiencias, asimismo se incentivan mejoras en las empresas 
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un Sistema Integral de 
Información (SII), es un 
sistema de información 
intensivo y extensivo de 
las Tecnologías de la 
Información y las 
Comunicaciones para 
integrar o centralizar la 
gestión de la información 
dentro de una 
organización. Un SII 
soporta todos los 
procesos de negocio y 
de soporte de la 
organización. Los SII 
nacen de la necesidad 
de unificar la información 
dispersa en la 
Organización. Años 
atrás y aun hoy las 
organizaciones 
contaban con sistemas 
informáticos para cada 
una de sus áreas. Estos 
sistemas conocidos 
 
Esta variable se 
operacionalizó a través 
del mejoramiento del 
sistema de información 
integral en SEDALIB, el 
mismo que busca 
determinar si el sistema 
de información integral 
permite optimizar la 
gestión comercial de 
SEDALIB, 2020.  Para 
medir su efectividad se 
aplicará un cuestionario 
desarrollado por Carlos 
Reyna Guzmán el año 




▪ Capacidad de trabajo remoto 











▪ Grado de Alineamiento a las 
normativas vigentes 
▪ Grado de actualización 
Sistema 
Informático 
▪ Cobertura de los procesos de la 
empresa.   
▪ Adecuación a la normativa de 
saneamiento 
▪ Capacidad de captura de datos 
de campo 
▪ Integración con socios 
estratégicos 




▪ Integración de las fuentes de 
información  






también como islas de 
información no permitían 
el flujo eficaz de la 
información misional 
dentro de las áreas de la 
organización 
ocasionando duplicidad 


































La gestión comercial es la 
que lleva a cabo la relación 
de intercambio de la 
empresa con el mercado. 
Si analizamos esto desde 
el punto de vista del 
proceso productivo, la 
función o gestión comercial 
constituiría la última etapa 
de dicho proceso, pues a 
través de la misma se 
suministran al mercado los 
productos de la empresa y 
a cambio aporta recursos 
económicos a la misma. La 
gestión comercial no sólo 
es la última etapa de 
proceso empresarial, ya 
que contemplada así 
cumpliría únicamente una 
función exclusiva de venta 
y, sin embargo, la gestión 
comercial comprende 
desde el estudio de 
mercado hasta llegar a la 
venta o colocación del 
producto a disposición del 
consumidor o cliente, 
incluyendo las estrategias 
 
Esta variable se 
operacionalizó a través de 
6 dimensiones: 
planificación comercial, 
gestión catastral, gestión 
de la medición, gestión de 
la facturación, gestión de 
cobranza, gestión de 
atención al cliente; esto 
permitió determinar si el 
sistema de información 
integral permite optimizar 
la gestión comercial de 
SEDALIB, 2020. Para 
medirla, se aplicó un 
cuestionario compuesto 
por 38 ítems, desarrollado 
por Carlos Reyna 
Guzmán, el año 2020.  
Planificación 
Comercial 
▪ Ejecución de actividades diarias 
▪ Capacidad de adaptación 
▪ Comparación de resultados  
▪ Comunicación interna y externa 









▪ Registro de clientes 
▪ Requerimientos catastrales digitales  
▪ Datos de campo en tiempo real  
▪ Documentación digital  
▪ Sistemas de información geográfica  
▪ Documentación de actuaciones 
catastrales 
Gestión de la 
Medición 
▪ Datos de micromedidores 
▪ Procesos de mantenimiento de 
medidores 
▪ Ordenes de trabajo del proceso 
comercial 
▪ Seguimiento directo al usuario  
▪ Costos de metros cúbicos de agua  
▪ Número total de puntos de medición  
Gestión de la 
Facturación 
▪ Información electrónica de recibos  
▪ Emisión electrónica de recibos  
▪ Toma de lectura de medidores  
▪ Validaciones de la lectura 
▪ Financiamiento y fraccionamiento virtual 
▪ Evaluación remota de clientes  
Gestión de 
Cobranza 
▪ Canales propios de recaudación  
▪ Conectar con canales de recaudación 
bancaria 
▪ Modalidades de recaudación 
▪ Indicadores de cobranza  
▪ Automatización de envió de factura 




de venta, y la política de 
ventas en el ámbito 
empresarial (Herrera, 
2001). Gestión de 
Atención al Cliente 
▪ Disponibilidad de la atención de Call 
Center  
▪ Capacidad de respuesta a atenciones  
▪ Soporte de atención de Call Center 
▪ Requerimientos de servicios virtuales 
▪ Protocolo de atención virtual  
▪ Notificaciones electrónicas  
▪ Mejora del tiempo de atención física  
▪ Tiempo de espera promedio  
 











Matriz de consistencia 
Título: “SISTEMA DE INFORMACIÓN INTEGRAL PARA OPTIMIZAR LA GESTIÓN COMERCIAL DE SEDALIB, 2020”. 
Problema Objetivos Antecedentes Variables Metodología 








General: determinar si 
el sistema de 
información integral 
permite optimizar la 






Rivas y Quispe (2015) 
Sigüenza (2015) 
Caíza (2015) 
 Cruz y Pardo (2015 
Thome y Willard (2005) 
García (2014) 
Shannon (1948) 





- Recursos humanos 
- Procesos 
empresariales 
- Sistema Informático 







- Gestión Catastral 
- Gestión de la 
Medición 
- Gestión de la 
Facturación 
- Gestión de Cobranza 




















O1: determinar si el 




de SEDALIB, 2020; 
O2: determinar si el 
sistema de información 
integral permite 
optimizar la gestión 
catastral de SEDALIB, 
2020; O3: determinar si 
el sistema de 
información integral 
permite optimizar la 
gestión de la medición 
de SEDALIB, 2020; 
O4: determinar si el 
sistema de información 
integral permite 
optimizar la gestión de 
la facturación de 
SEDALIB, 2020; O5: 
determinar si el 
sistema de información 
integral permite 
optimizar la gestión de 
cobranza de SEDALIB, 
2020; O6: determinar 




Un Sistema Integral de 
Información (SII), es un 
sistema de información 
intensivo y extensivo de 
las Tecnologías de la 
Información y las 
Comunicaciones para 
integrar o centralizar la 
gestión de la información 
dentro de una 
organización. Un SII 
soporta todos los 
procesos de negocio y 
de soporte de la 
organización. Los SII 
nacen de la necesidad 
de unificar la información 
dispersa en la 
Organización. Años 
atrás y aun hoy las 
organizaciones 
contaban con sistemas 
informáticos para cada 
una de sus áreas. Estos 
sistemas conocidos 
también como islas de 
información no permitían 
el flujo eficaz de la 
información misional 
- Ejecución de 
actividades 
diarias 
- Capacidad de 
adaptación 
- Comparación de 
resultados  
- Comunicación 
interna y externa 
- Cumplimiento de 
objetivos  





- Datos de campo 
en tiempo real  
- Documentación 
digital  






- Datos de 
micromedidores 
- Procesos de 
mantenimiento 
de medidores 








gestión comercial de 
SEDALIB, 2020;  
H0 = El sistema de 
información integral 
no permite optimizar 
significativamente la 



















gestión catastral de 





gestión de la 
medición de 





gestión de la 
facturación de 





gestión de cobranza 
de SEDALIB, 2020; 




gestión de atención 
al cliente de 
SEDALIB, 2020. 
información integral 
permite optimizar la 
gestión de atención al 
cliente de SEDALIB, 
2020 
dentro de las áreas de la 
organización 
ocasionando duplicidad 
y desactualización de la 
información. (Renuevo, 
2015) 
La gestión comercial es 
la que lleva a cabo la 
relación de intercambio 
de la empresa con el 
mercado. Si analizamos 
esto desde el punto de 
vista del proceso 
productivo, la función o 
gestión comercial 
constituiría la última 
etapa de dicho proceso, 
pues a través de la 
misma se suministran al 
mercado los productos 
de la empresa y a 
cambio aporta recursos 
económicos a la misma. 
La gestión comercial no 
sólo es la última etapa 
de proceso empresarial, 
ya que contemplada así 
cumpliría únicamente 
una función exclusiva de 
venta y, sin embargo, la 
gestión comercial 
comprende desde el 
estudio de mercado 
hasta llegar a la venta o 
colocación del producto 
a disposición del 
consumidor o cliente, 
incluyendo las 
estrategias de venta, y la 




directo al usuario  
- Costos de metros 
cúbicos de agua  









- Toma de lectura 
de medidores  
- Validaciones de 
la lectura 






- Canales propios 
de recaudación  




- Modalidades de 
recaudación 
- Indicadores de 
cobranza  
- Automatización 
de envió de 
factura 
- Segmentación de 
clientes  
- Disponibilidad de 
la atención de 
Call Center  
- Capacidad de 
respuesta a 
atenciones  
- Soporte de 





- Protocolo de 
atención virtual  
- Notificaciones 
electrónicas  
- Mejora del 
tiempo de 
atención física  
- Tiempo de 
espera promedio  
 
Resultados:  
En la tabla 3 se observa que la gestión comercial en el pre test, es decir antes de aplicar el sistema de 
información integral en un 87% (13 directivos y funcionarios) mala, en un 13% (2 directivos y 
funcionarios) regular y en un 0% buena. Después de haber aplicado el sistema de información integral, 





En la tabla 4 se observa que la planificación comercial en el pre test, es decir antes de aplicar el sistema 
de información integral es en un 53% (8 directivos y funcionarios) regular, mientras que en un 47% (7 
directivos y funcionarios) es mala y en un 0% buena. Después de haber aplicado el sistema de 
información integral, en el post test se observa que es en un 80% (12directivos y funcionarios) buena, 
mientras que en un 20% (3 directivos y funcionarios) regular, y en un 0% mala. 
En la tabla 5 se observa que la gestión catastral en el pre test, es decir antes de aplicar el sistema de 
información integral es en un 87% (15 directivos y funcionarios) mala, en un 13% (2 directivos y 
funcionarios) regular y en un 0% buena. Después de haber aplicado el sistema de información integral, 
en el post test se observa que en un 80% (12directivos y funcionarios) es buena, en un 20% (3 directivos 
y funcionarios) regular, y en un 0% mala. 
En la tabla 6 se observa que la gestión de medición en el pre test, es decir antes de aplicar el sistema 
de información integral es en un 67% (10 directivos y funcionarios) regular, en un 20% (3 directivos y 
funcionarios) mala y en un 0% buena. Después de haber aplicado el sistema de información integral, 
en el post test se observa que en un 100% (15 directivos y funcionarios) es buena, mientras que en un 
0% regular o mala. 
En la tabla 7 se observa que la gestión de la facturación en el pre test, es decir antes de aplicar el 
sistema de información integral es en un 93% (14 directivos y funcionarios) mala, en un 7% (1 directivos 
y funcionarios) regular y en un 0% buena. Después de haber aplicado el sistema de información integral, 
en el post test se observa que en un 100% (15 directivos y funcionarios) es buena, mientras que en un 
0% es regular o mala. 
En la tabla 8 se observa que la gestión de cobranza en el pre test, es decir antes de aplicar el sistema 
de información integral es en un 60% (9 directivos y funcionarios) mala, en un 40% (6 directivos y 
funcionarios) regular y el un 0% buena. Después de haber aplicado el sistema de información integral, 
en el post test se observa que en un 87% (13 directivos y funcionarios) es buena, en un 13% (2 directivos 
y funcionarios) regular y en un 0% mala. 
En la tabla 9 se observa que la gestión de atención al cliente en el pre test, es decir antes de aplicar el 
sistema de información integral es en un 87% (13 directivos y funcionarios) regular, en un 13% (2 
directivos y funcionarios) mala y en un 0% buena. Después de haber aplicado el sistema de información 
integral, en el post test se observa que es en un 100% (15 directivos y funcionarios) buena, mientras 
que en un 0% regular o mala. 
La prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post test) muestra una confianza del 
95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que el sistema de información integral permite optimizar 





La prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post test) muestra una confianza del 
95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que el sistema de información integral permite optimizar 
significativamente la planificación comercial de SEDALIB, 2020. En consecuencia, se acepta la 
hipótesis de investigación. 
La prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post test) muestra una confianza del 
95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que el sistema de información integral permite optimizar 
significativamente la gestión catastral de SEDALIB, 2020. En consecuencia, se acepta la hipótesis de 
investigación. 
La prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post test) muestra una confianza del 
95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que el sistema de información integral permite optimizar 
significativamente la gestión de la medición de SEDALIB, 2020. En consecuencia, se acepta la hipótesis 
de investigación. 
La prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post test), muestra una confianza del 
95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que el sistema de información integral permite optimizar 
significativamente la gestión de la facturación de SEDALIB, 2020. En consecuencia, se acepta la 
hipótesis de investigación. 
La prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post test) muestra una confianza del 
95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que el sistema de información integral permite optimizar 
significativamente la gestión de cobranza de SEDALIB, 2020. En consecuencia, se acepta la hipótesis 
de investigación 
La prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas (pre test y post test) muestra una confianza del 
95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01. Esto significa que el sistema de información integral permite optimizar 
significativamente la gestión de atención al cliente de SEDALIB, 2020. En consecuencia, se acepta la 
hipótesis de investigación. 
Conclusiones: 
1. La gestión comercial en el pre test (antes de aplicar el sistema de información integral) es en un 87% 
mala. Después de haber aplicado el sistema de información integral, en el post test se observa que es 
en un 100% buena. De ello, se deduce que la aplicación del sistema de información integral ha permitido 
la optimización de la gestión comercial de SEDALIB. 
2. El sistema de información integral permite optimizar significativamente la gestión comercial de 
SEDALIB, 2020; con una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01, se acepta la hipótesis de 
investigación. La implementación de sistemas de información permite soportar con idoneidad los 




3. El sistema de información integral permite optimizar significativamente la planificación comercial de 
SEDALIB, 2020; con una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01, se acepta la hipótesis de 
investigación. La planificación es una actividad fundamental que permite sostener, evaluar y controlar 
el plan de empresa, permitiendo identificar las amenazas y las oportunidades de la empresa, del mismo 
modo que sus fragilidades y fortalezas.  
4. El sistema de información integral permite optimizar significativamente la gestión catastral de 
SEDALIB, 2020; con una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01; se acepta la hipótesis de 
investigación. En la medida en que las metodologías, procedimientos, tecnología de soporte y los 
recursos humanos orientados a la gestión del catastro se consoliden, el nivel de actualización catastral 
y las ventajas de ello permitirán soportar adecuadamente las operaciones de catastro comercial. 
5. El sistema de información integral permite optimizar significativamente la gestión de la medición de 
SEDALIB, 2020; con una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01; se acepta la hipótesis de 
investigación. Un sistema eficaz de gestión de las mediciones permitirá alcanzar los niveles adecuados 
de calidad y precisión de la medición, cumpliendo las normas y estándares regulados y garantizando 
una adecuada medición de los consumos, minimizando el riesgo de obtener resultados incorrectos. 
6. El sistema de información integral permite optimizar significativamente la gestión de la facturación de 
SEDALIB, 2020; con una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01; se acepta la hipótesis de 
investigación. La eficiencia en la gestión de facturación permitirá determinar adecuadamente los 
volúmenes a facturar y la correcta valorización de los servicios de alcantarillado y agua potable, 
garantizando un adecuado servicio al cliente.  
7. El sistema de información integral permite optimizar significativamente la gestión de cobranza de 
SEDALIB, 2020; con una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01, se acepta la hipótesis de 
investigación. La eficiencia que aporta un sistema de gestión de cobranza a la organización le permite 
asegurar el cumplimiento de sus objetivos de recaudación y rentabilidad, así como su sostenibilidad 
económica y financiera. 
8. El sistema de información integral permite optimizar significativamente la gestión de atención al 
cliente de SEDALIB, 2020; con una confianza del 95%, y un Sig. P= 0.001< 0.01; se acepta la hipótesis 
de investigación. El sistema de información integral permite brindar un adecuado proceso de atención 
al cliente a través de la implementación de mecanismos amigables y cercanos al cliente, mejorando las 
condiciones de gestión comercial y una mejor percepción del servicio. 
Recomendaciones: 
1. A la empresa Sedalib S.A. y su Alta Dirección, se le recomienda que los procesos de mejoramiento 
organizacional sean concebidos bajo un enfoque sistémico, a fin de conceptuar los problemas y sus 
soluciones como parte intrínseca de un sistema, y a partir dl cual se pueda considerar y evaluar el 




flujos de información). De este modo se minimiza la visión reduccionista que podría devenir en uso de 
recursos que no permitan la implementación de una solución integral. 
2. A la Alta Dirección de SEDALIB, se le recomienda iniciar un proceso de transformación digital en la 
empresa, teniendo como pilar el sistema de información integral, comprometiendo a directivos, 
funcionarios y equipos de trabajo en el logro de un mejoramiento constante, en base a la optimización 
permanente de sus actividades y de la inmediata implementación de soluciones tecnológicas. Este 
esquema establecido como principio organizacional redundará definitivamente en la optimización de la 
gestión comercial y a todo nivel en la empresa.   
3. A la Alta Dirección de SEDALIB, se le recomienda propiciar una cultura de mejoramiento permanente 
de los procesos y procedimientos sobre la base del soporte tecnológico, como un factor de 
apalancamiento para el logro de eficiencia y eficacia que tenga importancia estratégica y que esté 
presente en cada componente organizacional.   
4. A los directivos y funcionarios de SEDALIB, se les recomienda propiciar un programa de evaluación 
de la eficiencia de los procesos empresariales que permita medir, evaluar y detectar las oportunidades 
de mejora para una pertinente adecuación y optimización del sistema integral. Esta revisión periódica 
permitirá mantener en un estado óptimo los alcances del sistema, su nivel de aplicabilidad y 
adaptabilidad a la realidad de la empresa, garantizando así la eficiencia del soporte que brinda a los 
niveles operativos y de toma de decisiones.  
5. Al equipo de gestión comercial, se le recomienda que apueste por soluciones orientadas a lograr 
mayor cercanía con el cliente, valiéndose de la tecnología de la información, de procesos y 
procedimientos más agiles y simplificados, enfocándose a lograr una integración interna entre los 
procesos empresariales, a lograr una integración vertical (entre entes de control y clientes) y a lograr 
una integración horizontal con organismos públicos que compartiendo información y recursos permitan 
acceder a información compartida que potencie sus procesos y con sus socios estratégicos para 
extender y optimizar su cadena de valor, permitiendo así generar mejores condiciones para una gestión 
comercial potenciada y optimizada.  
6. Al equipo de Soporte Informático de Sedalib S.A., se le recomienda implementar políticas que 
propicien la implementación de mecanismos de virtualización de actividades, llevando al ambiente 
electrónico todos sus procedimientos: desde actividades administrativas, de atención al cliente, 
operativas de campo, de producción. Esta visión permitirá posicionar a la empresa en el camino de la 
transformación digital que redundará directamente en mejores condiciones de gestión comercial en 
todos sus niveles operativos, tácticos y estratégicos. 
7. A los organismos de gestión del talento y recurso humano de Sedalib S.A., se les recomienda 
propiciar programas de mejoramiento de competencias y capacidades del personal, tecnológicas, 
normativas, procedimentales, y sobre todo considerando  la adopción y adaptación de mejores prácticas 




adquisición de conocimientos de todo el proceso comercial, con programas de formación interna que 
posibiliten consolidar equipos de trabajo primarios y contingentes, que permitan fortalecer a la gestión 
comercial y su operatividad, ante la ocurrencia de imprevistos globales, catástrofes, o cualquier otro tipo 
de eventos exógenos no previstos. 
8. A la Gerencia de Desarrollo Empresarial de Sedalib S.A., se le recomienda fomentar una política 
interna que permita la generación de procesos agiles y eficientes en todo el ámbito de la organización 
que emerjan de los mismos equipos de trabajo, a partir de los cuales se puedan mantener actualizados 
y optimizados los procedimientos, debiendo soportarse en las tecnologías de la información, que 
adecuadamente aplicadas representan ventajas operativas e incluso de carácter estratégico Esto 
permitirá dotar a la organización de una capacidad permanente de maduración que redundará 
directamente en las capacidades de gestión comercial.  
9. Al organismo controlador Sunass, se recomienda que, en los procesos de formulación de las normas, 
directrices y herramientas de gestión y regulación, consideren siempre como entes cruciales tanto al 
cliente como a las entidades prestadoras de servicios de saneamiento, debiendo evitar emitirse 
normativas de modo vertical sin haber realizado antes un proceso de retroalimentación por estos 
actores. Esta acción permitirá perfeccionar las propuestas del sector, a fin de que los impactos de su 
aplicación sean positivos y eficientes en el logro del objetivo que persiguen.  No hacerlo, puede generar 
un sesgo conceptual que puede ocasionar impactos negativos en la gestión de las empresas del sector 
saneamiento.  
10. A las Entidades públicas (entidades prestadoras de servicios, municipios, juntas de administración 
de servicios) que gestionan los servicios de saneamiento, al iniciar proyectos de mejoramiento de la 
gestión comercial, se les recomienda tomar como referencia inicial los resultados de la presente 
investigación dado que tiene un respaldo estadístico que comprueba la relación entre la mejora del 
sistema comercial que ha sido una actividad real, y la optimización de la gestión comercial. Esto puede 
servir para sustentar la gestión de recursos en su organización.  
11. A los investigadores, continuar con este tipo de investigaciones, puesto que se obtiene un 
enriquecimiento intelectual y se afianzan los conocimientos mediante estas experiencias, asimismo se 












FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO LA GESTIÓN COMERCIAL 
 
1. Nombre: 
Cuestionario para medir la gestión comercial 
 
2. Autora: 
Br. Reyna Guzmán, Carlos Martin Enrique  
 
3. Objetivo: 
Determinar si el sistema de información integral permite optimizar la gestión 
comercial de SEDALIB, 2020. 
 
4. Normas: 
▪ Al responder el cuestionario debe ser veraz y objetivo con las respuestas para 
obtener información fidedigna.  
 
5. Usuarios (muestra): 
El total de participantes es de 15 directivos y funcionarios de la empresa 
SEDALIB, durante el año 2020. 
 
6. Unidad de análisis: 
Directivos y funcionarios de la empresa SEDALIB, durante el año 2020. 
 
7. Modo de aplicación: 
▪ El presente instrumento de evaluación está estructurado en 38 ítems, 
agrupados en las cinco dimensiones de la gestión comercial y su escala es 
de cero, uno, dos, tres y cuatro puntos por cada ítem. 
▪ Los funcionarios y directivos deben de desarrollar el cuestionario en forma 
individual, consignando los datos requeridos de acuerdo con las 
instrucciones para su desarrollo de dicho instrumento de evaluación. 
▪ El tiempo de la aplicación del cuestionario será aproximadamente de 20 





































































     
 
9. Escala de medición: 
 














9.2. Escala específica (por dimensión): 
Dimensiones Intervalos Niveles 
- Planificación Comercial 
- Gestión Catastral 
- Gestión de la Medición 
- Gestión de la Facturación 








Dimensiones Intervalos Niveles 









9.3. Escala valorativa de las alternativas de respuesta de los ítems: 
Nunca             =     0  
Casi nunca     =     1 
A veces          =     2 
Casi siempre  =     3     
Siempre          =    4  
 
10. Validación y confiabilidad 
La validez del instrumento se hizo por juicio de dos expertos con el grado de Doctor 
y magister:  
▪ Dr. Carlos Alberto Noriega Ángeles 
▪ Mg. Ydalia Yesenia Velásquez Casana 
 
Para el cuestionario relacionado con la Gestión comercial, el valor del Alfa de 
Cronbach es de 0, 809 que corresponde al nivel bueno, por lo tanto, se trata de un 






CUESTIONARIO APLICADO PARA MEDIR LA MEJORA DE LA GESTIÓN 
COMERCIAL DE SEDALIB 
El presente cuestionario tiene por objetivo determinar si el sistema de información 
integral permite optimizar la gestión comercial de SEDALIB, 2020. Este instrumento 
es completamente privado y la información que de él se obtenga es totalmente 
reservada y válida sólo para los fines académicos de la presente investigación. En 
su desarrollo debes ser extremadamente objetivo, honesto y sincero en sus 
respuestas.   
 
Se agradece por anticipado tu valiosa participación. 
 
INSTRUCCIONES: 
Debes marcar con absoluta objetividad con un aspa (X) en la columna que 
correspondiente de cada una de las interrogantes. 
La equivalencia de su respuesta tiene el siguiente puntaje: 
✓ Siempre   4 
✓ Casi siempre  3 
✓ A veces   2 
✓ Casi nunca        1 










































 Planificación Comercial 
1 
¿El sistema permite la planificación mensual eficiente 
por cada subproceso de las actividades del proceso 
comercial? 
    
 
    
2 
¿El sistema permite detectar que actividades 
corresponden ejecutar cada día para cumplir la 
planificación comercial? 
    
 
    
3 
¿El sistema permite que la empresa en su relación con 
el entorno tenga una capacidad permanente de 
adaptación? 
    
 
    
4 
¿El sistema permite comparar los resultados alcanzados 
por la empresa para adoptar las acciones correctivas? 
    
 





¿El sistema de información integral mejora la 






¿El sistema permite a la empresa cumplir los objetivos 






¿Considera que el registro de los clientes con el actual 
sistema es altamente dinámico? 
    
 
    
8 
¿Por medio del sistema, los requerimientos catastrales 
pueden ser requeridos directamente por el cliente por 
medios digitales (web, correo)? 
    
 
    
9 
¿El sistema permite que los datos de campo sean 
capturados en tiempo real por el sistema comercial? 
   
 
    
10 
¿El sistema permite enviar documentación digital 
directamente al cliente sobre la atención de sus 
requerimientos? 
    
 
    
11 
¿El sistema permite integrarse con los sistemas de 






¿El sistema permite documentar las actuaciones de la 




Gestión de la Medición 
13 
¿El sistema permite el registro eficiente de los datos de 
instalación de micromedidores? 
    
 
    
14 
¿E sistema permite reflejar inmediatamente en el 
sistema comercial los procesos de mantenimiento de 
medidores? 
    
 
    
15 
¿El sistema permite reflejar directamente en el proceso 
de medición las ordenes de trabajo que se generan en 





¿El sistema permite hacer un seguimiento directo al 





¿El sistema permite conocer los costos de los metros 





¿El sistema permite registrar el número total de puntos 
de medición de agua equipados permanentemente para 
la medición en distritos? 
    
 
    
Gestión de la Facturación 
19 
¿El sistema comercial permite informar electrónicamente 
los recibos emitidos a Sunass? 
    
 
    
20 
¿El sistema permite emitir electrónicamente de forma 





¿El sistema permite realizar la toma de lectura de 





¿El sistema permite realizar validaciones de la lectura 





¿El sistema permite al cliente realizar sus 









¿El sistema permite evaluar remotamente si el cliente 




 Gestión de Cobranza 
25 
¿El sistema permite realizar las cobranzas a través de 





¿El sistema permite conectar al área de cobranzas con 





¿El sistema posee canales de recaudación que permiten 






¿El sistema permite que los indicadores de cobranza 





¿El sistema permite automatizar el envió de facturas, 





¿El sistema registra de forma segmentada a los clientes 




Gestión de Atención al Cliente 
31 
¿El sistema contempla una mayor disponibilidad de la 






¿El sistema permite al recurso humano de la empresa 
tener mayor información para responder las atenciones 





¿El sistema permite que los procesos comerciales 





¿El sistema permite que los clientes pueden realizar sus 






¿Dentro del sistema se prevé un protocolo de atención 





¿El sistema permite realizar notificaciones electrónicas 






¿Considera que el sistema permite mejorar el tiempo de 






¿Considera que los tiempos de atención al cliente en 
plataforma física están dentro del promedio de tiempo 





















elemento – total 
corregida 
Alfa de Cronbach 





¿El sistema permite la planificación mensual 
eficiente por cada subproceso de las actividades 
del proceso comercial? 
,448 ,685 
2 
¿El sistema permite detectar que actividades 




¿El sistema permite que la empresa en su 
relación con el entorno tenga una capacidad 
permanente de adaptación? 
,585 ,651 
4 
¿El sistema permite comparar los resultados 




¿El sistema de información integral mejora la 
comunicación interna y externa en todas las 
áreas de la empresa? 
,460 ,678 
6 
¿El sistema permite a la empresa cumplir los 
objetivos trazados en el plazo temporal previsto? ,219 ,762 
Alfa de Cronbach: α = 0,718 





¿Considera que el registro de los clientes con el 
actual sistema es altamente dinámico? ,550 ,806 
8 
¿Por medio del sistema, los requerimientos 
catastrales pueden ser requeridos directamente 
por el cliente por medios digitales (web, correo)? 
,830 ,736 
9 
¿El sistema permite que los datos de campo sean 




¿El sistema permite enviar documentación digital 




¿El sistema permite integrarse con los sistemas 
de información geográfica necesarios para la 
lectura de datos catastrales? 
,364 ,836 
12 
¿El sistema permite documentar las actuaciones 
de la inspección catastral realizadas? ,657 ,783 
Alfa de Cronbach: α = 0,824 
La fiabilidad se considera como BUENO 
 






¿El sistema permite el registro eficiente de los 
datos de instalación de micromedidores? 
,927 ,773 
14 
¿E sistema permite reflejar inmediatamente en el 
sistema comercial los procesos de 
mantenimiento de medidores? 
,338 ,861 
15 
¿El sistema permite reflejar directamente en el 
proceso de medición las ordenes de trabajo que 




¿El sistema permite hacer un seguimiento directo 
al usuario del estado de las pruebas del medidor? 
,624 ,821 
17 
¿El sistema permite conocer los costos de los 
metros cúbicos de agua entregada en domicilio? 
,551 ,835 
18 
¿El sistema permite registrar el número total de 
puntos de medición de agua equipados 
permanentemente para la medición en distritos? 
,762 ,803 
Alfa de Cronbach: α = 0,843 
La fiabilidad se considera como BUENO 
 
Gestión de la Facturación 
  
19 
¿El sistema comercial permite informar 
electrónicamente los recibos emitidos a Sunass? 
,585 ,716 
20 
¿El sistema permite emitir electrónicamente de 
forma oportuna los recibos del cliente? 
,346 ,799 
21 
¿El sistema permite realizar la toma de lectura de 
medidores en tiempo real? 
,695 ,669 
22 
¿El sistema permite realizar validaciones de la 
lectura tomada directamente en campo? 
,664 ,679 
23 
¿El sistema permite al cliente realizar sus 
financiamientos y fraccionamientos directamente 
de modo virtual? 
,723 ,667 
24 
¿El sistema permite evaluar remotamente si el 
cliente puede acceder a un beneficio de 
fraccionamiento? 
,000 ,794 
Alfa de Cronbach: α = 0,762 
La fiabilidad se considera como MUY ACEPTABLE 
 
Gestión de Cobranza 
  
25 
¿El sistema permite realizar las cobranzas a 
través de canales propios de recaudación virtual? 
,082 ,934 
26 
¿El sistema permite conectar al área de 
cobranzas con canales de recaudación bancaria 
de modo eficiente? 
,734 ,827 
27 
¿El sistema posee canales de recaudación que 
permiten coberturar todas las modalidades 
requeridas por el cliente? 
,868 ,809 
28 
¿El sistema permite que los indicadores de 




¿El sistema permite automatizar el envió de 






¿El sistema registra de forma segmentada a los 
clientes de acuerdo a su puntualidad o morosidad 
de pago? 
,742 ,816 
Alfa de Cronbach: α = 0,857 
La fiabilidad se considera como BUENO 
 
Gestión de Atención al Cliente 
  
31 
¿El sistema contempla una mayor disponibilidad 
de la atención de Call Center para mejorar la 
calidad de atención comercial? 
,281 ,872 
32 
¿El sistema permite al recurso humano de la 
empresa tener mayor información para responder 
las atenciones del Call Center? 
,628 ,834 
33 
¿El sistema permite que los procesos 
comerciales soporten adecuadamente la 
atención de Call Center? 
,828 ,805 
34 
¿El sistema permite que los clientes pueden 
realizar sus requerimientos de servicios a la 
empresa por medios virtuales? 
,576 ,840 
35 
¿Dentro del sistema se prevé un protocolo de 
atención virtual normado en la empresa? 
,650 ,832 
36 
¿El sistema permite realizar notificaciones 
electrónicas para agilizar el proceso de atención 
al cliente y solución de reclamos? 
,628 ,834 
37 
¿Considera que el sistema permite mejorar el 
tiempo de atención física al cliente incidiendo en 
la calidad del servicio? 
,652 ,830 
38 
¿Considera que los tiempos de atención al cliente 
en plataforma física están dentro del promedio de 
tiempo esperado que reporta el sistema? 
,561 ,841 
Alfa de Cronbach: α = 0,855 






































MUESTRA SUB TOTAL NIVEL SUB TOTALNIVEL SUB TOTALNIVEL SUB TOTAL NIVEL SUB TOTAL NIVEL SUB TOTALNIVEL TOTALNIVEL
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38
1 2 1 2 3 2 1 11 REGULAR 1 3 1 1 3 3 12 REGULAR 3 3 3 3 1 1 14 REGULAR 3 3 1 1 3 2 13 REGULAR 3 3 2 2 2 1 13 REGULAR 2 2 2 1 0 1 3 2 13 REGULAR 76 REGULAR
2 1 1 1 2 1 2 8 MALA 1 0 1 0 0 0 2 MALA 1 2 1 0 4 3 11 REGULAR 0 0 0 0 0 0 0 MALA 0 2 2 1 0 2 7 MALA 1 1 1 0 0 0 0 0 3 MALA 31 MALA
3 2 2 1 1 0 1 7 MALA 0 2 0 1 1 1 5 MALA 1 0 0 1 4 2 8 MALA 0 0 0 0 0 0 0 MALA 0 2 3 1 1 3 10 REGULAR 0 0 1 0 0 0 0 2 3 MALA 33 MALA
4 0 1 1 2 1 2 7 MALA 1 1 0 0 1 0 3 MALA 0 0 0 0 4 3 7 MALA 0 0 0 0 0 0 0 MALA 0 2 2 1 2 2 9 REGULAR 1 1 1 1 1 0 1 2 8 MALA 34 MALA
5 2 1 1 2 1 1 8 MALA 1 1 1 0 2 2 7 MALA 2 2 1 2 4 3 14 REGULAR 1 0 1 0 0 0 2 MALA 1 2 0 2 2 2 9 REGULAR 2 1 2 0 0 1 2 2 10 MALA 50 MALA
6 1 0 1 1 1 1 5 MALA 0 0 0 0 2 2 4 MALA 2 2 1 0 4 2 11 REGULAR 1 1 0 0 0 0 2 MALA 1 2 0 1 1 2 7 MALA 1 0 1 0 0 0 1 1 4 MALA 33 MALA
7 2 1 2 2 1 2 10 REGULAR 1 1 0 1 2 2 7 MALA 2 1 0 1 4 3 11 REGULAR 1 0 0 0 0 0 1 MALA 1 3 0 1 2 2 9 REGULAR 2 1 1 1 0 1 2 1 9 MALA 47 MALA
8 1 2 1 2 0 1 7 MALA 1 1 0 0 1 2 5 MALA 2 2 1 1 4 3 13 REGULAR 0 0 0 0 0 0 0 MALA 1 3 0 1 1 1 7 MALA 2 2 1 0 0 0 2 1 8 MALA 40 MALA
9 2 2 1 3 2 2 12 REGULAR 2 0 1 0 2 1 6 MALA 1 1 2 0 3 3 10 REGULAR 0 0 1 1 0 0 2 MALA 1 2 0 1 1 2 7 MALA 2 0 2 1 0 0 2 2 9 MALA 46 MALA
10 1 1 2 2 1 2 9 REGULAR 1 0 0 0 2 2 5 MALA 2 1 1 1 3 2 10 REGULAR 1 0 1 0 0 0 2 MALA 0 2 0 1 1 1 5 MALA 2 0 1 1 0 0 1 2 7 MALA 38 MALA
11 1 1 1 2 2 2 9 REGULAR 1 1 0 0 0 0 2 MALA 2 1 2 0 3 3 11 REGULAR 0 0 0 0 0 0 0 MALA 0 3 0 1 1 2 7 MALA 2 1 1 0 0 0 2 2 8 MALA 37 MALA
12 0 1 0 2 2 1 6 MALA 1 0 1 0 2 1 5 MALA 2 0 0 0 3 3 8 MALA 1 0 0 0 0 0 1 MALA 0 2 0 0 1 2 5 MALA 1 0 0 1 0 0 2 1 5 MALA 30 MALA
13 2 2 2 1 2 3 12 REGULAR 2 1 1 1 1 2 8 MALA 3 1 1 0 4 3 12 REGULAR 1 0 1 0 0 0 2 MALA 0 2 0 1 2 2 7 MALA 2 1 1 0 0 0 2 2 8 MALA 49 MALA
14 2 1 1 1 2 2 9 REGULAR 0 1 0 0 2 2 5 MALA 2 1 0 0 3 3 9 REGULAR 0 0 0 0 0 0 0 MALA 0 2 0 0 1 1 4 MALA 1 1 1 0 0 0 1 2 6 MALA 33 MALA
15 1 2 2 2 2 1 10 REGULAR 1 1 0 1 3 3 9 REGULAR 3 2 2 1 4 4 16 REGULAR 1 1 1 1 0 0 4 MALA 1 3 0 2 2 2 10 REGULAR 2 1 2 1 0 1 3 3 13 REGULAR 62 REGULAR






MUESTRA SUB TOTALNIVEL SUB TOTALNIVEL SUB TOTAL NIVEL SUB TOTALNIVEL SUB TOTAL NIVEL SUB TOTALNIVEL TOTAL NIVEL
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38
1 4 4 3 4 3 3 21 BUENA 4 4 3 3 3 4 21 BUENA 3 3 3 3 4 4 20 BUENA 4 4 3 3 4 4 22 BUENA 2 4 4 3 5 4 22 BUENA 4 3 4 3 4 4 4 4 30 BUENA 136 BUENO
2 3 3 2 2 3 3 16 REGULAR 3 2 3 3 3 2 16 REGULAR 3 3 3 2 4 3 18 BUENA 3 3 3 3 3 4 19 BUENA 2 3 3 2 3 4 17 BUENA 4 3 3 3 3 3 2 3 24 BUENA 110 BUENO
3 4 4 4 4 3 3 22 BUENA 4 4 4 4 3 3 22 BUENA 3 3 3 3 4 3 19 BUENA 4 3 4 4 4 4 23 BUENA 2 3 4 3 3 3 18 BUENA 4 4 4 4 4 4 3 3 30 BUENA 134 BUENO
4 4 3 3 4 4 4 22 BUENA 3 4 3 4 3 4 21 BUENA 4 4 3 2 4 3 20 BUENA 4 3 3 3 4 4 21 BUENA 2 3 3 3 3 3 17 BUENA 3 3 3 3 4 4 3 3 26 BUENA 127 BUENO
5 4 4 4 4 4 4 24 BUENA 4 4 4 4 3 4 23 BUENA 4 2 3 3 4 4 20 BUENA 4 4 4 4 4 4 24 BUENA 2 3 4 3 3 3 18 BUENA 3 3 3 3 3 3 3 3 24 BUENA 133 BUENO
6 3 4 4 3 3 3 20 BUENA 3 2 3 3 2 3 16 REGULAR 3 3 3 3 4 3 19 BUENA 4 3 3 3 3 4 20 BUENA 2 3 3 3 3 3 17 BUENA 3 3 3 3 4 4 3 4 27 BUENA 119 BUENO
7 4 4 4 4 4 3 23 BUENA 3 3 3 3 3 3 18 BUENA 3 3 2 2 4 3 17 BUENA 4 3 4 3 4 4 22 BUENA 2 3 4 3 2 3 17 BUENA 3 4 4 3 4 4 4 4 30 BUENA 127 BUENO
8 4 4 4 4 3 3 22 BUENA 4 4 4 4 3 3 22 BUENA 3 3 2 2 4 3 17 BUENA 4 2 4 4 4 4 22 BUENA 2 3 4 3 3 4 19 BUENA 4 3 3 3 4 3 3 3 26 BUENA 128 BUENO
9 4 4 4 3 3 3 21 BUENA 4 4 4 4 3 4 23 BUENA 4 3 3 3 3 3 19 BUENA 4 4 4 4 4 4 24 BUENA 2 3 4 3 3 3 18 BUENA 3 4 4 3 4 4 3 3 28 BUENA 133 BUENO
10 4 4 4 3 4 4 23 BUENA 4 4 3 3 3 3 20 BUENA 3 3 3 2 4 3 18 BUENA 4 3 3 3 4 4 21 BUENA 2 4 4 3 3 4 20 BUENA 4 3 3 3 4 4 3 3 27 BUENA 129 BUENO
11 4 4 4 4 4 3 23 BUENA 3 4 3 4 3 4 21 BUENA 4 4 3 2 3 4 20 BUENA 4 3 4 4 4 4 23 BUENA 2 4 4 3 3 3 19 BUENA 3 3 3 3 4 4 3 3 26 BUENA 132 BUENO
12 4 4 4 4 4 3 23 BUENA 3 4 4 4 3 4 22 BUENA 4 3 2 2 3 4 18 BUENA 4 3 4 4 4 4 23 BUENA 2 4 4 2 3 3 18 BUENA 3 3 3 2 4 4 3 3 25 BUENA 129 BUENO
13 2 3 3 3 2 2 15 REGULAR 2 3 3 3 3 3 17 BUENA 2 3 3 2 4 3 17 BUENA 3 2 3 3 3 4 18 BUENA 2 3 3 2 3 2 15 REGULAR 3 3 2 2 3 3 3 3 22 BUENA 104 BUENO
14 2 2 3 2 3 2 14 REGULAR 3 3 3 2 3 2 16 REGULAR 3 3 2 2 4 3 17 BUENA 4 3 3 3 3 4 20 BUENA 2 3 3 2 2 3 15 REGULAR 3 3 3 3 3 3 2 3 23 BUENA 105 BUENO
15 4 4 4 3 4 4 23 BUENA 4 4 4 3 3 4 22 BUENA 3 4 3 3 4 4 21 BUENA 4 4 4 4 4 4 24 BUENA 2 4 4 3 3 4 20 BUENA 4 4 4 4 4 4 4 4 32 BUENA 142 BUENO




Anexo 8.  
ANÁLISIS DOCUMENTAL: INFORMACIÓN COMERCIAL  
 







IMPORTE TOTAL A 
FRACCIONAR 
MAYO-2020 09 - TRUJILLO 138 345 34,896.90 
 01 - LA ESPERANZA 80 204 13,876.05 
 03 - EL PORVENIR 106 283 13,519.00 
 12 - VICTOR LARCO 30 74 6,042.70 
 02 - FLORENCIA DE MORA 25 60 3,281.75 
 13 - HUANCHACO 16 41 2,112.25 
 14 - SALAVERRY 9 21 1,337.90 
 10 - MOCHE 6 15 994.65 
 18 - CHEPEN 2 6 260.05 
 15 - PAIJAN 2 6 229.90 
TOTAL MAYO-2020 414 1,055 76,551.15 
JUNIO-2020 09 - TRUJILLO 234 574 62,780.80 
 01 - LA ESPERANZA 104 279 18,521.75 
 03 - EL PORVENIR 96 252 14,856.70 
 12 - VICTOR LARCO 51 109 12,847.60 
 13 - HUANCHACO 28 73 5,430.25 
 14 - SALAVERRY 32 81 3,960.15 
 02 - FLORENCIA DE MORA 28 75 3,612.45 
 10 - MOCHE 14 36 1,927.50 
 18 - CHEPEN 7 16 1,229.95 
 07 - CHOCOPE 2 4 394.20 
 15 - PAIJAN 1 3 110.05 
TOTAL JUNIO-2020 597 1,502 125,671.40 
TOTAL general 1,011 2,557 202,222.55 
 




























Numero de reclamos realizados virtualmente por los clientes durante la 
emergencia Covid-19 





Consumo Medido 264 424 
Consumo Promedio 228 392 
Asignación de Consumo 92 151 
Consumo no realizado por servicio cerrado 19 81 
Tipo de tarifa 29 72 
Exceso de concentración de VMA 12 19 
Refacturación 8 15 
Conceptos Emitidos 9 14 
Consumo atribuible a otro suministro (confusión o cruce 
de suministros) 3 13 
Consumo no Facturado oportunamente 7 7 
Número de unidades de uso mayor al que corresponde 4 6 
Consumo atribuible a usuario anterior del suministro 1 1 
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Resumen de importes facturados durante el 2020, incluido el periodo de 
pandemia hasta mayo-2020. 
 
Fuente: Sistema comercial de Sedalib S.A. 
 
 
Resumen de tipos de facturación durante el 2020 
 
 





Mercado potencial de clientes fraccionables durante emergencia Covid-19. 
 
 
Fuente: Sistema comercial de SEDALIB S.A. 
 
 
Mercado potencial de clientes fraccionables durante emergencia Covid-19. 
 
 











• Mejora la funcionalidad del software comercial de Sedalib. 
 




III. RECURSOS REQUERIDOS.  
 











Ing. Carlos Reyna 
Guzmán. 
- Designado por GCOM. 
- Incorporado al grupo de trabajo desde el 




Equipo de soporte 
funcional 
6 
Jefes de Procesos 
Jefes de División 
- Incorporados al grupo de trabajo desde 
el inicio de actividades. 











Ing. Martin Aguilar 
Armas 
- Designado por la SGII. 
- Incorporado al grupo de trabajo desde el 
inicio de actividades. 
Desarrollador Gis 01 
Ing. José Venegas 
Acevedo 
- Designado por la SGII. 






- Designado por la SGII. 
- Incorporado al grupo de trabajo desde el 
inicio de actividades. 
Personal asignado 
- La SGII indica que se incorporará a partir 
de 14/06/2018. 
Personal asignado 
- La SGII indica que se incorporará a partir 
de 14/06/2018. 
DBA 01 
Br. Luis Quispe 
Barreto 
- Asignado por la SGII. 
















Mes Mes Mes Mes Mes  
























Análisis situacional del proceso de 
facturación 
x x                     
2 
Identificación de 
acondicionamientos de sistemas 
vinculados 
x x                     









Mes Mes Mes Mes Mes  
























Desarrollo configuración de 
cronograma comercial 
 x                     
5 
Desarrollo de Integración de 
órdenes de lectura 
 x                     
6 
Migración de datos de lecturas y 
consumos 
 x x                   
7 Registro de deshabitados      x                 
8 
Desarrollo de Integración de 
gestión de atípicos 
   x                   
9 
Desarrollo de análisis de 
observaciones 
   x                   
10 
Desarrollo de determinación de 
consumos 
   x x x               
11 
Desarrollo de controles de 
anomalías de consumos 
     x x               
12 
Adecuación del sistema Heredado: 
SIAC  
   x x x               
13 
Adecuación sistema Heredado: 
Atención al Cliente 
     x x               
14 
Adecuación del sistema Heredado: 
Catastro 
     x x               
15 
Adecuación del sistema Heredado: 
GIS 
     x x               
16 Modelo inicial de Facturación      x x               
17 
Desarrollo de cálculo de 
facturación 
         x x x         
18 
Desarrollo de Control de anomalías 
de facturación 
         x x x         
19 
Desarrollo de Control de Calidad 
de impresión 
         x x x         
20 
Desarrollo de Generación digital de 
recibos 
             x x x     
21 
Módulo de actualización online 
(cobranza, atención al cliente) 









Mes Mes Mes Mes Mes  
























Módulo de control del proceso 
(registro de cumplimiento, alertas) 
             x x       
23 Módulo de gestión del proceso                  x x   
24 Desarrollo de Mailing                  x x   
25 Reportes del proceso de Lecturas                  x x   
26 
Reportes del proceso de 
Facturación 
                 x x   
27 Pruebas                    x x 
28 Capacitación                      x 




















V. EVIDENCIA DOCUMENTAL.  
 
 






















VI. EVIDENCIA DEL DESARROLLO DE LA SOLUCION 
 


































Funcionalidad de confirmación de registro de reclamos por web 
 
 



































Confirmación de emisión de duplicado virtual de recibos por web 
 
 






Módulo de planificación de actividades operativas 
 
 


















Información documental de inspecciones en tiempo real desde campo 
 





Información documental de acciones coercitivas en tiempo real  
 
 
Seguimiento por planimetría sobre ordenes de trabajo ejecutadas 
 
 
 
 
 
